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Forord 
Dette speciale er resultatet af vores samarbejde med studerende og ansatte ved 
Roskilde Universitetscenter. Enhver undersøgelse, hvad enten den er kvantitativ eller 
kvalitativ er afhængig af, at respondenterne ønsker at deltage helhjertet. Vi ønsker at 
sige tak til alle de studerende og ansatte, der har deltaget i undersøgelsen og som har 
udvist stor entusiasme og interesse for vores arbejde. Tak, skal det også lyde til: 
  
• Ben Shneiderman for hans venlige besvarelse af vores spørgsmål om 
oprindelsen af de fem mål for brugbarhed, der er grundlaget for dette speciale.  
• Morten Hertzum og Simon Heilesen for deres vejledning igennem vores 
arbejde med dette speciale. 
 
Læsevejledning 
Dette speciale er resultatet af et samarbejde mellem Rasmus Jensen & Peter Larsen. 
Specialets kapitler er udarbejdet i fællesskab og kan derfor ikke tildeles en enkelt 
forfatter. 
Det obligatoriske eksempel på den faglige formidling af specialets indhold kan findes 
i afsnit 10.6 Bilag 6 - Den faglige formidling på side 95. 
 
Web 
Vi har i forbindelse med den kvantitative del af denne undersøgelse brugt et 
elektronisk spørgeskema, som vi har programmeret specielt til denne undersøgelse. 
Spørgeskemaet vil i bedømmelsesperioden være tilgængeligt på adressen: 
http://usability.ruc.dk 
 
Usability 
- Hvilke mål indgår i begrebet brugbarhed? - 
 
 Side 2 
Abstract 
Usability - Hvilke mål indgår i begrebet usability? 
 
Begrebet brugbarhed (usability) gennemgår hele tiden en udvikling, og begrebet er 
løbende oppe til diskussion. Abstrakte begreber, og en usikkerhed om hvordan disse 
begreber forholder sig til hinanden, har imidlertid været medvirkende til, at flere 
forfattere som Shneiderman & Plaisant (2005) og Nielsen (1993) løbende har 
videreudviklet og diskuteret en række mere håndgribelige mål for brugbarhed. Men 
hvordan forstår brugerne brugbarhed, og har de en helt anden opfattelse af, hvad der 
udgør et brugbart system? 
 
I dette speciale har vi fokuseret på Shneiderman & Plaisants (2005) fem mål for 
brugbarhed; Speed of performance, Time to learn, Retention over time, Rate of errors 
og Subjective satisfaction. Disse mål er indikatorer for systemets effektivitet og 
brugernes tilfredshed med systemet i en brugssituation, og er samlet med til at 
beskrive systemets brugbarhed. Vi ønskede, at undersøge og forstå hvordan de 
studerende og ansatte ved Roskilde Universitetscenter opfatter rigtigheden af de fem 
mål for brugbarhed, samt hvilke mål der muligvis også har indflydelse på brugernes 
valg af e-mail program. 
 
I den kvantitative del af undersøgelsen fandt vi, at kun to ud af Shneiderman & 
Plaisants (2005) fem mål for brugbarhed har indflydelse på respondenternes valg af 
program. Dette skyldes, at målene for brugbarhed er så godt inkorporeret i 
respondenternes e-mail programmer, at de ikke oplever, at målene har indflydelse på 
deres valg. I den kvalitative del af undersøgelsen fandt vi, at systemets tilgængelighed 
også er afgørende for respondenternes valg af program. Respondenterne har behov for 
at kunne tilgå deres e-mails og informationer fra en hvilken som helst 
internetforbindelse og på forskellige tidspunkter. Under normale omstædigheder 
dækker de fem mål for brugbarhed imidlertid ikke, hvorvidt systemet er tilgængeligt. 
 
For at kunne afdække et mål som tilgængelighed foreslår vi, at man som evaluatorer, 
tillægger sin undersøgelse et meso perspektiv. Et meso perspektiv er hverken et 
makro eller mikro perspektiv, men bibeholder en række af de fordele, som man høster 
ved at kombinere systemets brugbarhed og anvendelighed i en ny indfaldsvinkel. Vi 
foreslår altså ikke en ukontrolleret udvidelse af undersøgelsens perspektiv, men at 
man i stedet gør en indsats for at inddrage de forhold i den større sammenhæng, som 
har indflydelse på systemets brugbarhed og anvendelighed.
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Abstract (English) 
Usability - Which measures constitute usability?  
 
Usability is constantly undergoing further development and is regularly under 
discussion. Abstract measures and uncertainty about how these measures correlate 
drove several authors, among them Shneiderman & Plaisant (2005) and Nielsen 
(1993), to develop and discuss a number of more manageable measures of usability. 
But how do the users understand usability? Do they have a different understanding of 
what makes a system usable? 
 
In this thesis we have focused on Shneiderman & Plaisants (2005) five measures of 
usability; Speed of performance, Time to learn, Retention over time, Rate of errors 
and Subjective satisfaction. These measures are indicators of system efficiency and 
users satisfaction while using the system, and are a combined effort to describe the 
systems usability. Our goal was to investigate and understand how the students and 
employees at Roskilde University view the validity of the five measures, while 
investigating other possible measures that influence the users choice of e-mail 
application as well. 
 
In the quantitative part of the study we found that only two of Shneiderman & 
Plaisants (2005) five measures of usability influenced the respondents choice of 
application. This is a result of the measure being so well incorporated in the 
respondents e-mail applications, that they do not feel that the measures are 
influencing their choice. In the qualitative part of the study we found that system 
accessibility is crucial for the respondents choice of application. The respondents 
need to be able to access their e-mails and information at any time of the day and 
from any computer connected to the Internet. However, under normal circumstances 
system accessibility is not covered by the five measures of usability. 
 
To cover a measure like system accessibility, we suggest that evaluators take a meso 
perspective on investigations. A meso perspective is neither a macro nor micro 
perspective, but preserves some advantages which come from combining the systems 
usability and utility in a new approach. We do not suggest an uncontrolled widening 
of the perspective on investigations, but that evaluators make an effort of including 
conditions in the wide context that might influence the systems usability and utility. 
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1 Indledning 
I takt med at flere og flere arbejdsgange bliver understøttet af interaktive systemer, er 
brugbarhed blevet en vigtig del af systemudviklingen. Vi er i vores daglige liv 
omgivet af mange produkter, som vi interagerer med i større eller mindre omfang. Alt 
lige fra vores køkkenredskaber og til den computer vi har stående på vores skrivebord 
skal leve op til de samme krav om, at vi finder deres anvendelse intuitiv, og at vi kan 
finde ud af at bruge dem. Vi befinder os ikke længere i en tid, hvor professionelle ved 
universiteterne udfylder hulkort og anvender enkelte isolerede systemer. I dag kan vi 
som privat personer vælge mellem et bredt udvalg af systemer fra mange forskellige 
leverandører til at understøtte os i vores arbejde og fritid. Mængden af systemer 
betyder, at vi som forbrugere i dag ikke behøver at nøjes med et system, der kun 
delvist dækker vores behov. Vi kan i stedet vælge et nyt og bedre produkt blandt de 
mange systemer, hvor brugbarhed (usability) er blevet et konkurrenceparameter.  
Begrebet brugbarhed gennemgår også hele tiden en videreudvikling, og begrebet er 
løbende oppe til diskussion. Brugbarhed bliver i litteraturen beskrevet på en række 
forskellige måder. Den internationale standard ISO 9241-11 er en anerkendt 
definition, der beskriver brugbarhed som brugerens mulighed for at udføre en given 
opgave inden for en given kontekst med formålstjenlighed (effectiveness), effektivitet 
(efficiency) og tilfredshed (satisfaction) til følge. Disse begreber kan imidlertid være 
meget abstrakte og svære at gøre målbare, og der eksisterer en generel usikkerhed 
omkring hvad begreberne indeholder, og hvordan de forholder sig til hinanden. Det 
har blandt andet været medvirkende til, at flere anerkendte forfattere som 
Shneiderman & Plaisant (2005) og Nielsen (1993) løbende har videreudviklet og 
diskuteret en række mere håndgribelige mål for brugbarhed, som beskriver brugernes; 
speed of performance, time to learn, retention over time, rate of errors og subjective 
satisfaction. Disse mål er indikatorer for systemets effektivitet og brugernes 
tilfredshed med systemet i en brugssituation og er samlet med til at beskrive systemets 
brugbarhed. 
Men hvordan forstår brugerne brugbarhed? Med udgangspunkt i Shneiderman & 
Plaisants (2005) er disse mål så tilstrækkelige til at afdække brugernes holdning til 
systemets brugbarhed, eller har brugerne en helt anden opfattelse af, hvad der udgør et 
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brugbart system? Denne problemstilling vil vi i de efterfølgende kapitler undersøge 
og diskutere yderligere. 
 
• Problemformulering: Er Shneiderman & Plaisants (2005) fem mål for 
brugbarhed dækkende for, hvad der konstituerer brugbarhed for en bruger i en 
specifik kontekst? 
 
Vi vil igennem de efterfølgende kapitler undersøge, hvordan et uddrag af de 
studerende og ansatte på Roskilde Universitetscenter opfatter Shneiderman & 
Plaisants (2005) fem mål for brugbarhed. Vi har valgt Roskilde Universitetscenter, da 
stedet har en bred vifte af forskellige mennesker og opfordrer de studerende og 
ansatte til at benytte en række forskellige systemer heriblandt e-mail. Praktisk har 
dette også været mest gennemførligt inden for specialets tidshorisont. 
Vi vil igennem de kvantitative og kvalitative dele af undersøgelsen tage udgangspunkt 
i de studerende og ansattes erfaringer med det e-mail program, de overvejende bruger 
til dagligt. E-mail er efterhånden blevet allestedsnærværende, og vi har alle erfaringer 
med brugen af e-mail (Wattenberg et al., 2005). Der kan være store individuelle 
forskelle på, hvordan vi anvender e-mail. Forskelle der giver sig til udtryk i de 
beskeder vi sender, og på den måde vi organiserer vores beskeder i foldere og 
kategorier for bedre at kunne holde styr på dem. Fælles for os alle er det imidlertid, at 
vi efterhånden alle har erfaringer med brugen af e-mail. Det er disse erfaringer vi i de 
efterfølgende kapitler vil bruge som udgangspunktet for vores undersøgelse af 
Shneiderman & Plaisants (2005) fem mål for brugbarhed.  
 
Den internationale standard ISO 9241-11 er en anerkendt definition på begrebet 
brugbarhed men kan i begrebets abstrakte definition ikke måles eller undersøges. Vi 
må i stedet opdele begrebet i en række mere håndgribelige mål, som kan observeres, 
når brugerne anvender systemet (ISO, 1998). Den første del af vores undersøgelse er 
kvantitativ og har til formål at undersøge og afdække respondenternes opfattelse af 
Shneiderman & Plaisants (2005) fem mål for brugbarhed. Respondenterne vil 
igennem 34 spørgsmål blive spurgt; ”Hvor tilfreds er du med dit e-mail program, og 
hvad har indflydelse på, at et computerprogram er brugbart?” Undersøgelsen bliver 
foretaget med brug af et elektronisk spørgeskema og skaber grundlaget for den videre 
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diskussion af, hvorvidt de fem mål for brugbarhed er tilstrækkelige til at beskrive de 
forhold, der for respondenterne konstituerer et brugbart system. 
 
• Underspørgsmål 1: Hvordan opfatter respondenterne rigtigheden af 
Shneiderman & Plaisants (2005) fem mål for brugbarhed? 
 
Med udgangspunkt i de kvantitative resultater vil vi i den anden del af undersøgelsen 
foretage en række kvalitative interviews, der har til formål at samle op og diskutere 
resultaterne fra den indledende spørgeskemaundersøgelse. Formålet med den forsatte 
undersøgelse af de fem mål for brugbarhed er at slå fast, om der er andre faktorer der 
eventuelt også har betydning for, at respondenterne finder et system brugbart. De 
interviewede respondenter er udvalgt på baggrund af den indledende 
spørgeskemaundersøgelse, hvor respondenterne har tilkendegivet deres interesse for 
at deltage i et afklarende interview. Tilsammen vil de to første dele af undersøgelsen 
skabe det videre grundlag for vores efterfølgende diskussion og konklusion.  
 
• Underspørgsmål 2: Hvilke andre betydende faktorer har også indflydelse på 
respondenternes definition på begrebet brugbarhed? 
 
ISO 9241-11 standarden lægger op til en bred definition på brugbarhedsbegrebet. 
Standardens abstrakte begreber åbner op for anvendelsen af en række forskellige mål 
for brugbarhed. Definitionens bredde har imidlertid ikke haft indflydelse på valget af 
de arbejdsopgaver, som man undersøger. Arbejdsopgaver med et makro perspektiv 
der omfatter større dele af systemet er meget sjældne. For at kunne håndtere 
kompleksiteten i en undersøgelse af et systems brugbarhed vælger man i stedet mere 
simple og håndgribelige mål på et mikro niveau (Hornbæk, 2006). Men hvilken 
indflydelse har det på de mål, man anvender? Kan vi udvide perspektivet for vores 
undersøgelser til også at omfatte eventuelle andre betydende faktorer, eller hvordan 
kommer vi videre? Denne problemstilling vil vi afslutningsvis diskutere. 
 
Samlet vil undersøgelsens dele bidrage til at afdække, hvorvidt Shneiderman & 
Plaisants (2005) fem mål for brugbarhed er dækkende for, hvad der konstituerer 
brugbarhed for de ansatte og studerende på Roskilde Universitetscenter. 
Usability 
- Hvilke mål indgår i begrebet brugbarhed? - 
 
 Side 9 
2 Brugbarhed 
Brugbarhedsbegrebet er som udgangspunkt et meget abstrakt begreb, der kan være 
svært at definere. At bestemme hvad der har indflydelse på, at et system er brugbart er 
svært, og det er mindst lige så svært at bestemme de målbare kriterier, som systemet 
skal evalueres ud fra (Öörni, 2002). Dette har blandt andet også været medvirkende 
til, at begrebet til stadighed er blevet diskuteret i litteraturen og forsøgt gjort målbart. 
Denne del af specialet beskriver undersøgelsens definition på begrebet brugbarhed, 
som vi efterfølgende vil undersøge og senere hen diskutere. 
  
2.1 Definitionen på begrebet brugbarhed 
Human Computer Interaction (HCI) feltet har udviklet sig fra at være en kombination 
af den eksperimentelle psykologi og datalogien til at være et felt, hvor teoretikere fra 
mange forskellige fagområder arbejder analytisk og empirisk med at udforme nye 
teorier, modeller, mål og retningslinier for udformningen af brugervenlige systemer. 
Designere, sociologer, antropologer, økonomer og jurister arbejder alle hen imod 
bedre at kunne forstå de kognitive, sociale og økonomiske forhold, der ligger til grund 
for, at et system bliver accepteret af brugerne. For at udforme brugervenlige systemer 
er det altså nødvendigt at have en dybdegående viden om mennesker, om design og 
om den kontekst, hvor systemet skal anvendes (Shneiderman & Plaisant, 2005). 
At udvikle systemer efter at være brugbare kræver imidlertid, at man identificerer de 
forhold, der gør et systemet brugbart. Der eksisterer mange forsøg på at identificere 
sådanne forhold. Problemet med disse lister, regler og kriterier er imidlertid, at det 
ikke er klart, hvordan de forholder sig til hinanden, og hvorfor den ene liste regler er 
bedre end den anden (Van Welie et al., 1999). 
 
2.1.1 Vejledning om brugbarhed – ISO 9241-11 (1998) 
Den internationale standard ISO 9241-11 er en anerkendt beskrivelse af de forhold, 
der udgør begrebet brugbarhed (Hornbæk, 2006). Standarden tager en teoretisk 
tilgang til at beskrive brugbarhed og er i mange henseender et udmærket 
udgangspunkt for at diskutere systemers brugbarhed, men er også forbundet med 
nogle problemer, som vi efterfølgende vil diskutere yderligere. 
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ISO 9241-11 definerer brugbarhed som; ”omfanget hvormed en specifik bruger af et 
system kan opnå et specifikt resultat (goal) inden for en specifik kontekst med en grad 
af formålstjenlighed, effektivitet og tilfredshed til følge” (ISO, 1998).  
• Formålstjenlighed - beskriver i denne sammenhæng graden af færdiggørelse 
og præcision, hvormed brugeren opfylder det specificerede resultat.  
• Effektivitet - beskriver de ressourcer, der bliver brugt i forbindelse med 
brugerens opfyldelse af det specificerede mål. Disse ressourcer kan f.eks. være 
brugernes mentale og fysiske ressourcer, tid, materialer samt de finansielle 
omkostninger, der er forbundet med at opfylde det specificerede resultat.   
• Tilfredshed – beskriver, hvorvidt brugen af systemet er forbundet med noget 
ubehag, samt om brugeren har en positiv indstilling til at anvende systemet 
(ISO, 1998).  
 
Standardens abstrakte begreber, formålstjenlighed, effektivitet og tilfredshed er ikke 
ment som nogen målbare størrelser men i stedet som en heuristik, ud fra hvilken man 
kan vurdere, hvorvidt det undersøgte system opfylder brugernes behov. En 
undersøgelse af et systems brugbarhed kræver imidlertid, at man er i stand til at 
afdække og måle brugernes krav til systemets brugbarhed mere konkret. Det betyder, 
at det bliver nødvendigt at opdele standardens abstrakte begreber i en række mål, der 
for brugerne konstituere et brugbart system og som i praksis kan observeres (Van 
Welie et al., 1999). Den internationale standard tilbyder imidlertid ikke en liste af 
sådanne håndgribelige mål men begrænser sig til at definere rammerne for 
brugbarhedsbegrebet (framework) ved at beskrive systemets kontekst (context of use), 
det ønskede resultat (goals) samt standardens tre abstrakte begreber (usability 
measures) og lader i stedet evaluatorer definere passende mål ud fra de opstillede 
rammer (ISO, 1998). 
 
Den brede definition på standarden gør det muligt for evaluatorerne at vælge mål ud 
fra de forventninger, som de involverede parter har til det undersøgte system (ISO, 
1998). Det gør det også muligt at udvikle og anvende en række nye og forskellige mål 
for brugbarhed som f.eks., om systemet er sjovt, æstetisk eller om det muliggør en 
grad af socialitet (Hornbæk, 2006). Selvom det ikke kan udelukkes, at disse mål også 
kan være med til at beskrive systemets brugbarhed, så udgør mængden af forskellige 
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mål også et problem. De mange forskellige mål gør det svært at sammenligne de 
enkelte undersøgelser, når de ikke tager udgangspunkt i standardiserede metoder som 
f.eks. spørgeskemaet om brugertilfredshed QUIS (Hornbæk, 2006; Shneiderman & 
Plaisant, 2005).  
 
Samlet er standardens tre begreber for brugernes performance og præferencer med til 
at beskrive et systems brugbarhed inden for den undersøgte kontekst. Det er imidlertid 
ikke alle undersøgelser af systemers brugbarhed, der inddrager samtlige af 
standardens begreber. Frøkjær et al. (2000) og Hornbæk (2006) beskriver således, 
hvordan en betydelig andel, henholdsvis 10% og 22%, af de gennemgåede 
undersøgelser ikke inddrager mål for systemets formålstjenlighed. Fordi der ikke er 
nogle umiddelbare korrelationer mellem ISO standardens abstrakte begreber, så udgør 
den manglende behandling af en eller flere af begreberne et problem (Frøkjær et al., 
2000). På trods af de svage korrelationer mellem standardens begreber så er de 
samlet, og kun samlet, med til at beskrive et systems overordnede brugbarhed. Når 
evaluatorer efterfølgende tager udgangspunkt i et enkelt eller to af begreberne, er der 
risiko for, at de både implicit og eksplicit antager sammenhænge mellem standardens 
begreber, som der ikke er grundlag for, og at de helt overser vigtige iagttagelser om 
systemets brugbarhed (Frøkjær et al., 2000). 
 
Ud over de tre abstrakte begreber er systemets kontekst (context of use) også en vigtig 
del af den internationale standard. Konteksten beskriver omstændighederne for 
brugen af systemet i form af bruger (user), opgave (task), udstyr (equipment) og det 
miljø (environment), som systemet bliver brugt inden for. Disse størrelser er unikke 
for den enkelte kontekst, og den undersøgte opgave (task) har ofte et mikro 
perspektiv. Makro perspektiver på de undersøgte opgaver er sjældne. Ofte håndterer 
vi kompleksiteten ved en evaluering af et systems brugbarhed ved at vælge simple og 
mere håndgribelige mål på et mikro niveau (Hornbæk, 2006).  
Kontekstens unikke størrelser betyder, at man skal være forsigtigt med at anvende 
beskrivelser af et systems brugbarhed i andre sammenhænge, da et system i mange 
tilfælde vil blive anvendt inden for forskellige rammer og derfor ikke kan 
sammenlignes. For at et system overordnet og bredt vil kunne kaldes for brugbart, vil 
det derfor være nødvendigt at teste systemet inden for en række forskellige rammer 
(Van Welie et al., 1999). 
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Dertil kommer også, at ISO 9241-11 ikke tager højde for, at der kan være flere 
systemer (products) involveret i at opnå det forventede resultat (goal). Mange 
opgaver vil i dag kræve, at man anvender en række forskellige systemer. Her vil der 
ikke blot være tale om desktop programmer men også distribuerede systemer, som 
kan indgå i større sammenhænge og involvere adskillige brugere. I denne 
sammenhæng vil integrationen og udvekslingen af data mellem systemerne være 
altafgørende. Dette er dog noget, som standarden i sin beskrivelse ikke tager højde 
for. ISO 9241-11 afgrænser sig helt fra at inddrage og diskutere eventuelle betydende 
forhold uden for de undersøgte rammer. Det betyder, at flere brugere, forskelligt 
udstyr, et skiftende miljø og andre systemer ikke vil blive diskuteret i forhold til det 
undersøgte system. Det kan yderligere komme til at betyde, at undersøgelsen ikke 
bliver fyldestgørende, og at vigtige informationer om systemet i andre sammenhænge 
ikke bliver en del af beskrivelsen af systemets overordnede brugbarhed. 
 
På trods af at den internationale standard er forbundet med en række problemer, er 
ISO 9241-11 standarden og dens tre abstrakte begreber formålstjenlighed, effektivitet 
og tilfredshed stadig et anerkendt forsøg på at beskrive de forhold, indflydelse har på 
et systems brugbarhed (Hornbæk, 2006). Definitionens mangel på konkrete mål 
betyder, at den ikke kan anvendes i praksis og er derfor heller ikke denne 
undersøgelses primære definition på brugbarhedsbegrebet. 
 
2.1.2 Technology Acceptance Model – Davis (1993) 
Der eksisterer en række forsøg på at konkretisere de mål, der gør et system brugbart. 
Det er imidlertid ikke alle forsøg, der har den samme tilgangsvinkel eller perspektiv. 
Davis (1989, 1993) forsøger således med Technology Acceptance Model (TAM) at 
afdække nogle bedre mål for at forudsige og forklare brugernes accept og brug af et 
vilkårligt program. Modellen er et eksempel på anvendelsen af subjektive mål for 
brugbarhed og tager lige som de øvrige modeller udgangspunkt i problematikken 
omkring, hvad der forårsager, at brugerne enten accepterer eller helt afviser at 
anvende et system. TAM adskiller sig imidlertid fra en række af de øvrige modeller 
ved at tage udgangspunkt i brugernes subjektive indstilling til at anvende systemet, 
hvor også modellens to overordnede begreber hovedsageligt dækker brugernes 
tilfredshed (satisfaction) i ISO 9241-11 standarden. Den subjektive indgangsvinkel 
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gør dog ikke TAM og modellens to overordnede begreber mindre anvendelig, da ISO 
9241-11 standarden i sin formulering åbner op for at anvende subjektive mål til også 
at beskrive systemets formålstjenlighed og effektivitet i de tilfælde, hvor objektive 
mål for brugbarhed ikke kan anvendes (ISO, 1998). Et andet argument for både at 
anvende objektive og subjektive mål for brugbarhed, er at de kan lede til andre 
konklusioner, ligesom også en balanceret brug af objektive og subjektive mål kan lede 
til en forbedring af brugernes oplevelse og objektive performance med systemet 
(Hornbæk, 2006). 
 
Technology Acceptance Model (TAM) består af to overordnede begreber, som antages 
at have indflydelse på brugernes accept af et givent system. Det første begreb 
perceived usefulness er formuleret ud fra den antagelse, at brugerne enten vil 
acceptere eller helt afvise at anvende et system ud fra deres tro på, om systemet er i 
stand til at understøtte dem i deres arbejde. Det andet begreb perceived ease of use 
beskriver graden, hvormed brugerne tror, at de let kan bruge systemet. Dette andet 
begreb bygger på antagelsen om, at et system som brugerne tror er let at bruge også 
har større chance for at blive accepteret af brugerne (Davis, 1989).  
 
Det afgørende ved TAM modellen er, at den ikke tager udgangspunkt i en 
brugssituation, som det er tilfældet med en række andre metoder. Modellen tager i 
stedet udgangspunkt i brugernes subjektive indstilling til at anvende det undersøgte 
system. Denne indgangsvinkel til at undersøge brugernes accept og et systems 
brugbarhed er imidlertid også forbundet med nogle problemer. Der eksisterer en 
række eksempler på, at brugernes indstilling til systemet ikke stemmer overens med 
den reelle anvendelse af systemet i en brugssituation. Argumentet for at blive ved 
med at diskutere modellen er imidlertid, at man kan forbedre systemet på en række 
fronter for at gøre det bedre i en brugssituation. Men hvis ikke brugerne har en positiv 
indstilling til anvende systemet, vil de efter al sandsynlighed stadig ikke acceptere 
systemet (Davis, 1989). 
 
2.1.3 Usage Indicators – Shneiderman & Plaisant (2005) 
Shneiderman & Plaisant (2005) og Nielsen (1993) repræsenterer et andet forsøg på at 
konkretisere de mål, der har indflydelse på brugbarheden af et system. I modsætning 
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til Technology Acceptance Model (TAM) tager denne definition udgangspunkt i fem 
usage indicators (se Tabel 1), der kan afdækkes ved at evaluere brugernes anvendelse 
af systemet i en konkret brugssituation og dækker overvejende ISO 9241-11 
standardens to begreber efficiency og satisfaction. De fem mål for brugbarhed blev 
udviklet gennem en række års forskning og er til dels også baseret på praktiske 
erfaringer. I bogen ”Software Psychology” af Shneiderman (1980) ser man 
begyndelsen på målene for brugbarhed, der senere hen blev eksplicitte i forbindelse 
med en række offentlige forelæsninger, som Ben Shneiderman afholdte i perioden 
1983-1986 (Shneiderman, 2006 - Privat korrespondance). 
 
De fem mål for brugbarhed (Shneiderman & Plaisant, 2005) 
Speed of performance How long does it take to carry out the benchmark tasks? 
Time to learn 
 
How long does it take for a typical member of the user community to 
learn how to use the actions relevant to a set of tasks? 
Retention over time 
 
How well do users maintain their knowledge after an hour, a day, or a 
week? 
Rate of errors  How many and what kinds of errors do people make in carrying out the 
benchmark tasks? 
Subjective satisfaction How much did users like using various aspects of the interface? 
Tabel 1: De fem mål for brugbarhed som de bliver beskrevet af Shneiderman & Plaisant (2005). De 
fem mål for brugbarhed dækker hovedsageligt ISO 9241-11 standardens abstrakte begreber efficiency 
og satisfaction (Shneiderman & Plaisant, 2005). 
 
Der eksisterer en grad af konsensus mellem Shneiderman & Plaisant (2005) og 
Nielsens (1993) fem mål for brugbarhed, der kun adskiller sig fra hinanden i deres 
ordvalg (Van Welie et al., 1999), se Tabel 2. Dette skyldes, at Jakob Nielsen som 
gæst overværede en af Ben Shneidermans offentlige forelæsninger og efterfølgende 
adopterede de fem mål for brugbarhed og videreførte dem i sit eget arbejde inden for 
feltet (Shneiderman, 2006 - Privat korrespondance).  
 
ISO 9241-11 Shneiderman & Plaisant Nielsen 
Efficiency Speed of performance Efficiency 
 Time to learn Learnability 
Effectiveness Retention over time Memorability 
 Rate of errors  Errors / Safety 
Satisfaction Subjective satisfaction Satisfaction 
Tabel 2: Brugbarhedsbegrebet som det bliver defineret af ISO 9241-11, Shneiderman & Plaisant og 
Nielsen (Van Weile et al., 1999). 
 
Fælles for begge definitioner er det dog, at de gør ISO 9241-11 standardens abstrakte 
begreber mere håndgribelige og repræsenterer en målbar tilgang til at evaluere et 
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systems brugbarhed. Der eksisterer imidlertid ikke en endegyldig definition på 
begrebet brugbarhed. Der opstår løbende nye definitioner på, hvordan vi kan måle 
systemers brugbarhed, og de foreslår alle en revidering af de eksisterende mål. 
Operationalisering af den internationale standard ISO 9241-11 stiller da også 
spørgsmålstegn ved, hvorvidt de fremsatte mål nu også er valide mål for brugbarhed 
(Hornbæk 2006). Det er noget vi ønsker at undersøge yderligere.  
 
Igennem de efterfølgende kapitler vil vi, med udgangspunkt i Shneiderman & 
Plaisants fem mål for brugbarhed, undersøge, hvorvidt denne definition på begrebet 
brugbarhed er dækkende for, hvad der for brugerne på Roskilde Universitetscenter 
konstituerer et brugbart system. 
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3 Metode 
Eftersom den kvalitative og kvantitative metode begge har såvel deres styrker som 
svagheder, har vi valgt at inddrage begge metoder i vores undersøgelse. Der er ikke 
tale om, at den ene metode er bedre end den anden. Derimod er der tale om, at bruge 
metoder egnede til at løse forskellige opgaver. Vi ser altså ikke valget af metode som 
enten/eller men både og, idet de to metoder komplementerer for hinandens svagheder. 
Ved at kombinere de to metoder mener vi således, at vi på den bedst mulige måde kan 
indfri vores mål med at diskuterer vores problemformulering.  
Den kvantitative del af undersøgelsen foregik elektronisk via en hjemmeside, vi 
lavede til formålet. Den kvalitative del af undersøgelsen foregik ved, at vi lavede 
interviews med udvalgte personer, der via den kvantitative undersøgelse havde givet 
udtryk for, at de gerne ville medvirke i et uddybende interview. De efterfølgende 
afsnit vil beskrive de overvejelser, fremgangsmåder og metoder der er blevet anvendt 
igennem undersøgelsens dele. 
 
3.1 Undersøgelsens Respondenter 
For at få et overblik over vores undersøgelses respondenter må vi have en forståelse 
for den organisation, de til dagligt færdes i. Roskilde Universitetscenter kan 
sammenlignes med et hvilket som helst andet universitet eller større dansk 
virksomhed, når det angår brugen af e-mails. 
  
Antallet af studerende var i oktober 2004 på 8747 fordelt på følgende måde: 
• Bachelor, 2458 
• Overbygning, 6057 
• Ph.d., 232 
• Derudover er der 613 på deltidsuddannelserne 
 
Antallet af ansatte hvilket inkluderer lektorer, sekretær osv. ligger på 801. Med 
eksterne personer indregnet kommer antallet op på omkring 1000 
(www.ruc.dk/omruc). Sammenlagt er vores undersøgelsesgrundlag på næsten 10.000 
mennesker. Det er dog ikke alle disse, vi har mulighed for at nå eller kan nå, med den 
undersøgelsesform vi bruger. Det er derfor vigtigt at pointere, at dette antal, ikke er 
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antallet af reelle personer vi kan nå med vores fremgangsmåde. Tallet er dog vigtigt i 
forhold til vores senere analyse og diskussion af de indsamlede resultater. 
 
Brugen af e-mails er sammen med telefonen og det interne postsystem et vigtigt 
kommunikationsmedie på RUC. Man kan groft inddele udvekslingen og brugen af e-
mails op i følgende kategorier: 
o Broadcast, som kan være: 
• E-mails omkring møder, aftaler, kurser og andet afklarende. 
• E-mails med nyheder. 
o Interaktion, som kan være: 
• E-mails til og fra samarbejdspartnere både for ansatte og studerende. 
• E-mails mellem de studerende om gruppemøder.  
• Fremsendelse af materialer. 
• Private e-mails. 
o Andet, som kan være: 
• Kontaktpersons database. 
• Nogle bruger e-mail programmet som en reminder eller kalender. 
 
Som det fremstår af ovenstående, er e-mails et vigtigt arbejdsværktøj på Roskilde 
Universitetscenter. Vælger man at kigge på trafikken på universitetscenters 
mailsystem alene, så er der på en almindelig hverdag mellem 5000 og 6000 unikke 
logins, og der bliver sendt over 6000 e-mails. Mange brugere af Roskilde 
Universitetscenters Re:Webmail checker e-mails flere gange om dagen, hvilket kan 
ses på de 164.000 IMAP forespørgsler, som der foretages på mailserveren. Derudover 
kommer alle de studerende og ansatte som bruger Hotmail, Outlook og andre e-mail 
programmer. Dette skaber et solidt grundlag for at foretage en undersøgelse af denne 
karakter på RUC med udgangspunkt i brugen af e-mail, da anvendelsen af e-mail på 
Roskilde Universitetscenter er meget udbredt. 
 
3.2 Metoder, Pilotforsøg og Fremgangsmåde 
De efterfølgende afsnit sammenfatter undersøgelsens brug af metoder, pilotforsøg 
samt den valgte fremgangsmåde. 
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3.2.1 Den kvantitative metode 
Jævnfør vores problemstilling opbygger vi vores empiri således, at de mere generelle 
data fås ved at gennemføre en kvantitativ spørgeskemaundersøgelse blandt studerende 
og ansatte på Roskilde Universitetscenter. De efterfølgende afsnit sammenfatter 
undersøgelsens brug af den kvantitative metode. Den primære kilde brugt i disse 
afsnit er Østbye et al. (1997) fra bogen ”Metodebok for mediefag”. Det færdige 
spørgeskema som er fremkommet af denne teori, kan ses i afsnit 10.1 Bilag 1 - Det 
kvantitative spørgeskema på side 78. 
 
3.2.1.1 Metodeovervejelser 
Når vi vælger at lave vores kvantitative undersøgelse i form af et spørgeskema på en 
hjemmeside, har vi selvfølgelig gjort os nogle overvejelser over denne 
fremgangsmåde frem for andre. Blandt de elektroniske muligheder har en 
hjemmesidebaseret spørgeskemaundersøgelse den fordel, at den ser ens ud i alle 
browsere og derved ens ud for alle respondenter. Spørgeskemaet kan tildeles alle 
former for grafik, farver og forskellige tekstformater i modsætning til en e-mail, som 
typisk er plain tekst, og som ikke indeholder grafik, da det ikke er alle e-mail 
programmer, tykke som tynde, der kan vise dette. Med et elektronisk spørgeskema er 
det ydermere nemt for respondenterne at svare, da de kun skal sætte et kryds eller lign 
som svar til et prædefineret spørgsmål og trykke submit, når de er færdige. Ulempen 
ved at lave en elektronisk spørgeskemaundersøgelse er imidlertid den teknologiske 
kunnen, det kræver for at gøre dette. Hvis ikke man selv har den fornødne kunnen, 
kan det blive nødvendigt, at man skal ud og ofre penge på både programmeringen af 
siden samt et sted at ligge siden på Internettet (Mann & Stewart, 2000). Disse ulemper 
har dog ikke været et problem for denne undersøgelse. Som datalogi studerende har vi 
selv haft den fornødne kunnen til at lave spørgeskemaet og Roskilde 
Universitetscenter har i undersøgelsens varighed hosted spørgeskemaet under 
adressen http://usability.ruc.dk. Med denne meget sigende adresse og ingen af de 
formodede ulemper har vi med fordel lavet et elektronisk spørgeskema frem for at 
sende en e-mail ud til respondenterne. 
En anden fordel ved det elektroniske spørgeskema er dataindsamlingen. Ved f.eks. at 
sende et spørgeskema på e-mail som respondenterne udfylder og sender retur, står vi 
selv for at skulle indtaste resultaterne i en database for at kunne fortage de 
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nødvendige databehandlinger og sammenligninger, hvilket ville kræve meget tid. Med 
en hjemmeside kan resultaterne lægges direkte ind i databasen efter indtastningen, og 
vi slipper dermed for meget besvær (Mann & Stewart, 2000).  
 
Når vi gennemfører en kvantitativ undersøgelse ved vi ikke, hvad der sker i 
hovederne på vores modtagere. Vi kan blot registrere et svar, men vi ved ikke, om 
modtagerne har forstået spørgsmålene. Vi har naturligvis haft mange overvejelser 
omkring spørgeskemaets udformning og kørt adskillige pilottests. Vi kan alligevel 
ikke være helt sikre på, om de har forstået vores spørgeskema på den måde, vi gerne 
vil have. Sagt på en anden måde er vores spørgeskema en konsekvens af, hvordan vi 
har forstået og formuleret problemstillingen, og respondenterne er i høj grad underlagt 
vores operationaliseringer af begreber og informationer. Dette er selvfølgelig også 
gældende for de kvalitative interviews men ikke i lige så høj grad, da der her sker en 
kommunikation imellem interviewer og respondent så mulige misforståelser og 
fejltolkninger fanges.  
 
3.2.1.2 Spørgeskemaet 
Vi kan skelne mellem to hovedformer for spørgeskemaundersøgelser: 
Interviewundersøgelser og enqueter. Enquete bruges, når spørgsmål og svar afgives 
skriftligt, svarene skal i hvert fald afgives skriftligt (Østbye et al., 1997). Som 
beskrevet tidligere fortager vi en kvantitativ undersøgelse ved at oprette et 
spørgeskema på en hjemmeside og på den måde indsamle vores data. Ved at oprette 
en hjemmeside som i hele undersøgelsesperioden er tilgængelig for vores 
respondenter sikrer vi, at de hele tiden har mulighed for at svare og ikke kun kan 
svare, når det passer os. Respondenterne kan svare, når det passer ind i deres tidsplan. 
At det ikke er et spørgeskema vi har uddelt og skal have igen med det samme gør 
også, at vores respondenter har mere tid til at tænke over deres svar, og vi opnår 
derved mere eftertænksomme og måske ærligere svar, end vi ellers ville have fået. 
Længden på spørgeskemaet kan imidlertid også være afgørende for hvor mange svar 
vi får tilbage. En almindelig post-enquete bør være forholdsvis kort, helst på en side. 
Antallet af besvarelser man kan forvente at få retur falder med antallet af spørgsmål 
(Østbye et al., 1997). Så det gælder om ikke at have for mange spørgsmål men heller 
ikke for få så emnet ikke bliver afdækket grundigt nok. Da vi benytter os af et 
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elektronisk spørgeskema, er det svært at sige, om vi kun må lave spørgsmål, der 
fylder en side. Dog kan vi forholde os til anbefalingerne om, at spørgeskemaet må 
være på omkring 30 spørgsmål (Østbye et al., 1997). En ting vi dog skal være 
opmærksomme på er repræsentativiteten af undersøgelsen. Vi har mindre kontrol med 
vores respondenter, når det sker elektronisk, og vi må stole på respondenternes 
ærlighed. Man kan dog sige, at da vi ikke tvinger nogle til at svare på vores 
spørgeskema og det sker helt frivilligt, er det begrænset hvor mange respondenter der 
gider bruge deres tid på at udfylde spørgeskemaet forkert. Problemet er måske nok i 
højere grad, at respondenterne har bias enten for eller imod at anvende e-mail. Noget 
som vi med den kvantitative fremgangsmåde ikke har mulighed for at afdække.  
Det er typisk de kvikke og dem med tid og overskud som svarer (Østbye et al., 1997). 
Vi kan imidlertid ikke være sikre på, at det kun er respondenter fra Roskilde 
Universitetscenter som svarer på vores spørgeskema, da hjemmesiden er tilgængelig 
udefra og ikke kun internt på universitetet. Dette problem kunne vi måske have 
undgået ved at køre spørgeskemaet igennem Roskilde Universitetscenters 
internetportal ”Portalino”, som er tilknyttet respondenternes brugernavn og password. 
Vi har dog ikke undersøgt dette, da vi ser problemet for ikke at være eksisterende. Når 
vi efterfølgende vil analyse og diskutere de indsamlede resultater, skal vi dog huske at 
have disse problemstillinger med i vores betragtninger omkring eventuelle fejlkilder. 
 
I en spørgeskemaundersøgelse er der to måder at spørge på: åbne og lukkede 
spørgsmål. Egentlig er det svarene som er åbne eller lukkede, men åbningen eller 
lukningen ligger i spørgsmålsformuleringen. Hvis man derimod ønsker at styre 
respondenterne ind på et bestemt område, er mulighederne størst, hvis man benytter 
lukkede spørgsmål (Østbye et al., 1997). Da vi med udgangspunkt i Shneiderman & 
Plaisants (2005) fem mål for brugbarhed er afklaret med formålet af undersøgelsen, 
ønsker vi at styre respondenterne.  
 
Det kvantitative spørgeskema tager udgangspunkt i QUIS (Questionnaire for User 
Interaction Satisfaction), der er udviklet af Shneiderman og senere videreudviklet af 
Chin, Dieht og Norman. QUIS opbygger hovedparten af spørgsmålene som bipolare 
semantiske forankret spørgsmål, hvor respondenterne beskriver deres holdning til 
spørgsmålets to semantiske udsagn ved at markere deres holdning på en numerisk 
skala fra 1-7 (Shneiderman & Plaisant, 2005). Det er denne opbygning af det 
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kvantitative spørgeskema, som vi efterfølgende har anvendt igennem undersøgelsens 
første del dog med en numeriske skala gående fra 1-5. Figur 1 nedenunder viser et 
eksempel på, hvordan vi stiller lukkede spørgsmål. Spørgsmålene er et uddrag af det 
kvantitative spørgeskema, som kan ses i afsnit 10.1, Bilag 1 - Det kvantitative 
spørgeskema på side 78. 
 
 
Figur 1: Figuren viser et uddrag af de lukkede spørgsmål som udgør det kvantitative spørgeskema. 
 
Spørgsmål 6 stiller konkret spørgsmål til, hvad man bruger sit e-mail program til og 
man bliver stillet overfor seks svarmuligheder. Der er ikke så meget at tænke over, 
enten bruger man sit e-mail program til en af disse ting, eller også gør man ikke. 
Spørgsmål 26 spørger, om man kan udføre handlinger uden at skulle kende en masse 
funktioner, og spørgsmål 31 spørger, om ens e-mail program er stabilt eller ej. Disse 
to spørgsmål kunne faktisk være stillet som ja/nej spørgsmål, men da der er flere 
forskellige grader af stabilitet i et e-mail program, og det er forskelligt fra person til 
person, hvad de forstår ved få funktioner, bliver der nødt til at være en gradinddeling.  
 
Der er forskellige typer temaer, som man kan tage op i spørgeskemaundersøgelser. 
Disse temaer kan deles ind i tre hovedgrupper: (Østbye et al., 1997) 
• Adfærdsspørgsmål og spørgsmål om ens egen situation. 
• Kundskabsspørgsmål. 
• Holdningsspørgsmål. 
Da vi ønsker at vide, hvad respondenterne synes om deres e-mail program samt de 
fem mål for brugbarhed, er det primært holdningsspørgsmål vi beskæftiger os med. 
En persons holdning findes kun i denne persons hoved. Når det kommer til 
holdningsspørgsmål findes der ingen muligheder for at fastslå, om respondenten 
svarer ”rigtig” eller ”forkert”. Et stort problem med holdningsspørgsmål er, at selve 
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holdningerne kan være så mangfoldige, at svarene afhænger af, hvilken sammenhæng 
man ser spørgsmålet i (Østbye et al., 1997). Vores undersøgelse er, som tidligere 
nævnt, en undersøgelse, der drejer sig om respondenternes holdninger til deres e-mail 
program samt de fem mål for brugbarhed. Det får den konsekvens, at nærmest alle 
spørgsmålene bliver til holdningsspørgsmål. Figur 2 viser er et par eksempler fra det 
kvalitative spørgeskema. 
Som det kan ses fra eksemplerne, bruger vi ord som: betyder, føler du og synes du, i 
vores spørgsmål. Dette appellerer til brugernes personlige meninger og holdninger, 
som vi netop gerne vil have, og som vi senere hen i de kvalitative interviews ønsker at 
få respondenterne til at uddybe og begrunde yderligere.  
 
 
Figur 2: Figuren viser et uddrag af de lukkede holdningsspørgsmål, som udgør det kvantitative 
spørgeskema. 
 
Målet med en undersøgelse som denne er at finde strukturer eller teste på forhånd 
opstillede hypoteser om strukturer i et materiale. Hvis et spøgeskema og den 
efterfølgende undersøgelse ikke skal føre til markante måleproblemer, må det, der 
spørges om, derfor være præcist formuleret (Østbye et al., 1997).  
 
Et hovedkrav til spørgsmål i en spørgeskemaundersøgelse er, at spørgsmålene ikke er 
tvetydige. Man skal undgå ord som ikke alle kender, eller som kan have forskellige 
betydning i forskellige dele af befolkningen. Et andet krav er, at spørgsmålene er 
balanceret formuleret. Spørgsmål bør normalt være balanceret, f.eks. ved at de 
præsenteres med to alternativer sammen med et neutralt midtpunkt. 
Usability 
- Hvilke mål indgår i begrebet brugbarhed? - 
 
 Side 23 
Det er en god ide at opbygge et spørgeskema på følgende måde: 
 
Den anbefalede opbygning af et kvantitativ spørgeskema (Østbye et al., 1997). 
1. Indledning med præsentation, formålet med undersøgelsen osv. 
2. En serie af mindre kontroversielle spørgsmål, f.eks. visse baggrundsoplysninger 
3. Mere komplicerede spørgsmål som forudsætter lidt resonering fra respondenten, f.eks. 
holdningsspørgsmål, kan dog også være kundskabsspørgsmål. 
4. Nogle få kontroversielle spørgsmål, eventuelt også her kundskabsspørgsmål. 
5. Til afslutning nogle mindre kontroversielle spørgsmål, f.eks. resterende baggrundsspørgsmål 
som f.eks. respondentens uddannelsesbaggrund. 
Tabel 3: Tabellen viser den anbefalede opbygning af det kvantitative spørgeskema (Østbye et al., 
1997). 
 
Til opbygning af det kvantitative spørgeskema har vi udover Østbye et al. (1997), som 
tidligere nævnt, også taget udgangspunkt i QUIS. Der er en række ligheder mellem 
QUIS og Østbyes et al. (1997) anbefalinger til udformningen af et kvantitativt 
spørgeskema. Begge har et ulige antal i den numeriske skala, så man hele tiden kan 
vælge at være ”neutral”. QUIS har også den samme opbygning af spørgeskemaet, 
som Østbye et al. (1997) anbefaler, og som står beskrevet i Tabel 3 ovenover.  
 
På baggrund af disse anbefalinger, har vi udformet vores spørgeskema, så det består 
af 34 spørgsmål, som besvares på en numerisk skala gående fra 1 til 5. På den måde 
har respondenterne derved mulighed for at svare ”neutralt” ved at markere 3 på 
skalaen. En overvejende del af de 34 spørgsmål er taget fra QUIS og er anvendt under 
de dele af spørgeskemaet, hvor de passer bedst. 
Før undersøgelsen har vi valgt at skrive en lille tekst, der kort forklarer, hvad vores 
hensigter er med undersøgelsen. Det gør vi for at respondenterne ikke hovedkulds 
bliver kastet ud i undersøgelsen. Teksten er den samme som er brugt i de medier, vi 
har benyttet til at udbrede rygtet om vores undersøgelse. Dette er gjort for at skabe en 
kontinuerthed og genkendelighed for respondenterne. Figur 3 viser den indledende 
tekst til det elektroniske spørgeskema, der kort forklarer, hvad vores hensigter er med 
undersøgelsen. 
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Figur 3: Respondenterne vil gentagende gange blive præsenteret for den samme tekst, der beskriver 
hensigterne med undersøgelsen. Dette er gjort for at skabe en kontinuerthed og genkendelighed. 
 
Spørgeskemaet lægger ud med 6 indledende spørgsmål. Disse spørgsmål er til for at 
få et forståelsesgrundlag af respondenternes brug af det e-mail program, de 
overvejende bruger til dagligt. De efterfølgende 27 spørgsmål er inddelt i følgende 
kategorier;  
• Time to learn 
• Speed of performance 
• Rate of errors by users 
• Retention over time 
• Subjective satisfaction 
• Usefulness 
• System performance 
 
Der er flere grunde til, at vi har valgt denne kategorisering. Da vi ud fra vores 
undersøgelse ønsker at uddrage mål, som vi vil sammenligne med de mål, der er i den 
nuværende beskrivelse for brugbarhed, er det nemmest for os at gøre ved at have de 
samme kategorier som Shneiderman & Plaisant (2005) og Nielsen (1993). En anden 
grund er at QUIS spørgeskemaer er inddelt i forskellige emner, og da vi ligger os op 
af disse, bruger vi samme fremgangsmåde. Til hver af de nævnte kategorier har vi 
valgt at lave et afsluttende opsummerende spørgsmål. Dette gør vi for at se, om der er 
en kongruens i respondenternes svar. Altså om de svarer nogenlunde det sammen til 
de indledende spørgsmål som til det opsummerende spørgsmål. Vi afslutter 
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spørgeskemaet med et kort informationsspørgsmål. Vi stiller respondenten det 
spørgsmål, om vi må kontakte personen for senere uddybende forklaringer til den 
kvalitative undersøgelse for at have en lidt blød afslutning. 
 
3.2.1.3 Pilotforsøg 
For at man kan opdage fejl i sit spørgeskema mens der stadig er tid til at korrigere 
dem, er det vigtigt at teste sit spørgeskema, før man går i gang med 
hovedundersøgelsen (Østbye et al., 1997). Derfor har vi gennemført en række 
prøveinterviews af spørgeskemaet før hovedundersøgelsen. Da vi havde lavet det 
kvantitative spørgeskema fik vi det testet på syv personer, for at se om spørgsmålene 
og den sproglige formulering var forståelig. Undersøgelsen viste sproglige 
fejlformuleringer pga. vores indspiste forståelse af de datalogiske begreber, som 
derfor skulle formuleres på et mere dagligdags dansk. 
 
3.2.1.4 Fremgangsmåde 
For at sikre os nogle respondenter til vores undersøgelse blev vi nødt til at gøre noget 
reklame for vores undersøgelse, da folk ikke kan deltage i noget, de ikke kender til. 
Det første vi gjorde var at undersøge, hvilke muligheder der var for at sende en e-mail 
rundt med informationer om vores undersøgelse. Vi fik efter en snak med post 
sekretariatet at vide, at den eneste mailliste man må sende den slags ud på var 
Markedsplads@ruc.dk, som er en liste alt må sendes ud på, da filosofien er, hvis 
undersøgelsen ikke er interessant for flere end en selv, må man ikke benytte de 
forskellige maillister. Vi valgte derfor at sende en mail ud på Markedsplads@ruc.dk, 
som har ca. 600 tilmeldte. Vi fik hurtigt en lang række svar, langt flere end forventet, 
efter den første dag sad vi med over 30 besvarelser. Selv om der blev ved med at 
komme besvarelser ind, ønskede vi endnu flere og lavede derfor noget opsøgende 
arbejde. Vi mødte op i husene for humanistiske almene basisstudier og 
naturvidenskabelige basisstudier for at gøre noget reklame for undersøgelsen, da der i 
disse huse var flest folk på selve dagen. Vi fik i disse huse talt med sammenlagt 100 
personer. Dette satte ydermere skub i undersøgelsen, som kom op på omkring 130 
besvarelser. Pludselig gav sekretariatet os lov til at sende en mail ud på datalogis 
mailliste med den begrundelse, at vi skriver speciale som datalogi studerende, så det 
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gjorde vi. Denne liste har ca. 300 tilmeldte. Ydermere sendte vi et par mails mere til 
Markedsplads@ruc.dk for at fange de sidstes interesse. Med denne fremgangsmåde 
har vi nået omkring 1000 personer ud af de 10 000 som vi ved er tilknyttet RUC. Vi 
endte op med 141 besvarelser efter to uger, hvorefter vi stoppede undersøgelsen, da 
der ikke kom flere besvarelser.  
 
3.2.2 Den kvalitative metode  
Jævnfør indledningen så består den anden del af undersøgelsen af en række 
kvalitative interviews, der har til formål at samle op og diskutere resultaterne fra den 
indledende spørgeskemaundersøgelse. Den primære kilde brugt i dette afsnit er Kvale 
og hans artikel ” Om tolkning af kvalitative forskningsinterviews” (Kvale, 1984). Den 
færdige interviewguide som er fremkommet af denne teori kan ses i afsnit 10.5, Bilag 
5 - Den kvalitative interviewguide på side 92. 
 
3.2.2.1 Metodeovervejelser 
For at opretholde den samme fremgangsmåde har vi valgt at bygge den kvalitative 
interviewguide op på samme måde som det kvantitative spørgeskema. 
Interviewguiden består af en række primære spørgsmål samt respondenternes 
forventede svar. Går respondenten efterfølgende i stå eller begynder at eksplicitere de 
forventede svar, har vi med de uddybende spørgsmål mulighed for at opretholde 
momentet i samtalen.  Vi lægger ud med fire generelle og interesse spørgsmål om 
personens brug af og tanker om e-mail programmer. Her er et par eksempler: 
 
Spørgsmål  Forventede svar Uddybende spørgsmål 
2. Hvor mange år har du brugt e-mail 
programmer - bare sådan cirka? 
”Jeg er erfaren, og 
jeg har brugt e-mail i 
mange år!” 
2.1 Hvor mange programmer tror du 
at du har prøvet gennem den tid? 
2.2 Kan du huske hvilke programmer 
du har anvendt? 
3. Da du skulle vælge e-mail program 
hvilke tanker havde du til dets kunnen 
f.eks. web-baseret, fleksibilitet osv.? 
”Det skulle være 
nemt, hurtigt og let 
tilgængeligt!” 
”Det skulle være 
web-baseret!” 
3.1 Hvis du havde flere valg, hvad fik 
dig så til at vælge dette program? 
Fordele? 
3.2 Hvad er det der gør programmet 
nemt, hurtigt og let tilgængeligt? 
3.3 Hvorfor skal dit program være 
web-baseret? 
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Derefter ønsker vi at høre mere om personernes besvarelse til det opsummerende 
spørgsmål til hver af kategorierne: ”Time to learn, Speed of performance, Rate of 
errors by users, Retention over time, Subjective satisfaction, System performance”, 
som det kvantitative spørgeskema er inddelt i. Dette gør vi, fordi vi opfatter det 
opsummerende spørgsmål til at være det vigtigste spørgsmål i disse kategorier. Her er 
et par eksempler: 
 
Spørgsmål Forventede svar Uddybende spørgsmål 
7. Du svarede til spørgsmål 19 ”Hvad 
betyder mængden af dine og 
programmets fejl for dit valg af e-
mail program?” (#), kan du prøve at 
uddybe din besvarelse? [intet-meget] 
”Det er sjældent der 
sker en fejl med 
programmet!” 
 
8. Du svarede til spørgsmål 20 ”At 
huske navne på, placeringen af og 
brugen af funktionerne er?” (#), kan 
du prøve at uddybe din besvarelse? 
[svært-nemt]   
”De er nemme at 
huske, og det er jo 
rart, at man ikke skal 
starte forfra hver 
gang!” 
8.1 Hvis det er nemt at huske, vælger 
du så det frem for et program, hvor 
det er svært 
 
Derefter spørger vi til de tre hypoteser fremkommet af vores resultatbehandlingen af 
data fra spørgeskemaet for at få dem afprøvet og høre respondentens mening. Det er 
stillet op på følgende måde: 
  
Spørgsmål Forventede svar Uddybende spørgsmål 
12. Hypotese 2: I forhold til dit svar 
af spørgsmål 16 ”Hvor ofte opstår 
der fejl i forbindelse med din 
anvendelse af e-mail programmet”(#) 
[aldrig-altid] og til 32 ”Hvor ofte 
slutter programmet uventet”(#) 
[aldrig-altid], hvor ofte opstår der 
fejl i forbindelse med din brug af e-
mail programmet.  
”Jeg oplever ikke 
mange fejl eller 
system crash!” 
”Der sker aldrig fejl 
med programmet!” 
12.1 Laver systemet generelt mange 
fejl, eller er det kun i e-mail 
programmet det sker? 
12.2 Hvad er antallet af fejl i 
forbindelse med e-mail programmet 
så i forhold til fejl i forbindelse med 
benyttelse af andre programmer? 
12.3 Kan dette have haft indflydelse 
på din besvarelse af spørgsmål 19? 
 
Til sidst slutter vi af med nogle spørgsmål til Usefulness som vi finder meget 
interessant, og hvor data fra spørgeskemaet har vist, at dette har en lige så stor 
indflydelse, når respondenterne vælger program. Alle formuleret og udtænkt således: 
 
Spørgsmål Forventede svar Uddybende spørgsmål 
16. Hvilket behov skal du have 
dækket af programmet? 
”Programmet dækker 
mere eller mindre de 
behov, jeg har!” 
16.1 Hvilke ting mangler for at 
programmet dækker dit behov? 
16.2 Kunne du tænke dig programmet 
kunne noget ekstra? 
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Som afrunding stilles et par åbne spørgsmål til respondenten for at høre om han/hun 
har yderligere at tilføje og for at sikre os, at vi ikke har overset noget. Alle 
spørgsmålene er lavet sådan, at vi stiller et primært spørgsmål, som vi ønsker besvaret 
og har et forventet svar til ud fra den data, vi har fået indsamlet fra det kvantitative 
spørgeskema. Til dette primære spørgsmål har vi nogle tillægsspørgsmål for at få 
uddybet svaret bedst muligt. Den færdige interviewguide på 21 spørgsmål, samt de 
uddybende spørgsmål som er fremkommet af dette teoriafsnit, kan ses i afsnit 10.4 
Bilag 4 – Den kvalitative interviewguide. 
 
3.2.2.2 Interviewguiden 
Når man laver en interviewguide, er der nogle ting, man bør tage højde for. 
Resultaterne fra en interviewundersøgelse afvises ofte med følgende tre 
standardargumenter: (Kvale, 1984) 
• For få interviewpersoner.  
• For ledende spørgsmål.  
• For subjektive tolkninger. 
Vi skal derfor i vores undersøgelse tage højde for disse tre standardargumenter og 
sikre, at vi tager højde for disse i vores undersøgelse. Det første af de tre 
standardargumenter, som er for få interviewpersoner, er medvirkende til, om vi kan 
kalde vores undersøgelse valid. 
 
Resultaterne fra en interviewundersøgelse forkastes ofte, fordi de er baserede på alt 
for få interviewpersoner. Der kan derfor ikke generaliseres ud over denne gruppe, 
fordi det er et for spinkelt grundlag for en videnskabelig undersøgelse. Udfordringen 
for os bliver derfor at finde det antal interviewpersoner, som skaber et validt grundlag 
for vores videre diskussion af Shneiderman og Plaisants (2005) fem mål for 
brugbarhed. Man kan imidlertid også komme til at stå i det dilemma, at man har 
foretaget for mange interviews og dermed har for mange interviewpersoner. Vi har i 
den kvantitative del af undersøgelsen fået 141 besvarelser, hvoraf 43 har givet til 
kende, at de gerne vil deltage i et afklarende kvalitativt interview. Ud af de 43 har vi 
valgt at interviewe 5 personer.  Vi vælger 5 personer, som har blandede besvarelser i 
forhold til hinanden. Vi mener ikke, at vi ved at vælge f.eks. 10 interviewpersoner vil 
få en bedre datamængde. Vi vil i stedet risikere ikke at kunne nå at behandle de 
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mange data grundigt nok. Selvfølgelig vil vi, hvis vores interviewpersoner giver vidt 
forskellige svar, lave flere interviews, indtil vi begynder at få svar, der minder om 
hinanden. På den baggrund mener vi ikke at 5 personer er for få interviewpersoner, og 
vi mener godt at kunne diskutere på baggrund af de indsamlede data. 
Udvælgelsesproceduren er forklaret senere i dette afsnit. 
 
En anden hyppigt anvendt grund til forkaste interviewpersonernes udsagn er, at de er 
upålidelige og et resultat af interviewerens ledende spørgsmål. I disse tilfælde er det 
ikke de interviewedes egne meninger, der fremkommer, men derimod de svar 
interviewerens ledende spørgsmål har lagt dem i munden. Det betyder, at når vi 
formulerer vores spørgsmål, skal vi bevare en vis neutralitet og passe på ikke at 
formulere spørgsmål, der lægger ordene i interviewpersonernes mund (Kvale, 1984). 
Et forskningsinterview er dog uundgåeligt ledende i en formel forstand. Intervieweren 
leder interviewpersonerne til at tale om bestemte temaer og i en bestemt rækkefølge. 
Og indholdsmæssigt har intervieweren mulighed for at klargøre meningen med 
svarene og mere alment mulighed for at teste hypoteser ved bevidst at stille ledende 
spørgsmål (Kvale, 1984). Da vi i vores undersøgelse har en hvis ide om, hvad det er 
vi ønsker at undersøge, kan vores spørgsmål til en hvis grad ikke undgås at være 
ledende, ligesom vi også nævnte i den kvantitative fremgangsmåde. Dog er 
opbygningen af vores spørgsmål og spørgeproces bygget op på en sådan måde, at den 
bliver åben. Her er et par eksempler på dette: 
 
Spørgsmål Forventede svar Uddybende spørgsmål 
4. Kan du sige med dine egne ord 
hvorfor du bruger det e-mail program 
du gør frem for et andet? Er det 
program du har valgt, det du satte dig 
i hovedet, eller har du måtte gå på 
kompromis med noget? 
”Jeg er godt tilfreds, 
men der er plusser og 
minusser!” 
4.1 Hvilke kompromiser har du måtte 
tage? 
4.2 Har din arbejdsplads, computer 
eller gruppe haft indflydelse på dit 
valg af program?  
4.3 Har du overvejet om det var det 
rigtige valg, eller overvejer du at 
prøve et andet program? 
18. Hvilken slags feedback ønsker du 
fra dit program?  
”Jeg vil gerne have 
informativt feedback, 
på det jeg laver!” 
”At den fortæller når 
du har sendt mail, 
modtager mail!” 
18.1 Skal programmet være meget 
kommunikativt? 
18.2 Skal der være en klips som i 
Microsoft Office programmet, der 
hjælper og spørger om alt? 
 
Alle tolkninger af et interview kan forkastes som vilkårlige og subjektive, da det 
afhænger helt og aldeles af, hvem det er, der analyserer interviewene.  
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Der er altid risiko for, at vi som undersøgere finder og stræber efter at fremkomme 
med de resultater, som vi på forhånd har i baglommen, når vi tolker interviews. En 
læser af interviewene vil efterfølgende kunne komme frem til nogle andre 
fortolkninger, og interviewundersøgelsen er dermed uden videnskabelig værdi. Det 
gælder derfor om, at vi får behandlet resultaterne så subjektivt som muligt. 
Hvilken mening en læser finder i en tekst vil afhænge af de spørgsmål, han stiller 
teksten. Når forskellige læsere kan komme frem til forskellige tolkninger af samme 
tekst, skyldes dette ikke nødvendigvis en subjektiv vilkårlighed ved 
meningstolkninger, men kan skyldes, at læserne stiller forskellige spørgsmål til 
teksten og dermed få forskellige svar (Kvale, 1984). Det afgørende ved tolkningen af 
interviews bliver da at præcisere de spørgsmål, som stilles til interviewteksten og at 
redegøre for de forudsætninger, der ligger til grund for det perspektiv, som anlægges 
over for teksten. Ved en sådan ’perspektiv-eksplicitering’ vil flere tolkninger af 
samme tekst ikke være en svaghed men en styrke ved det kvalitative 
forskningsinterview (Kvale, 1984). Den måde vi har tænkt os at behandle 
interviewene og bevare objektiviteten på er, at sammenligne vores interviews med 
dataene fra den kvantitative metode og se, om de stemmer overens. Derefter vil vi se 
om de hypoteser, som kom frem af den kvantitative metode passer, og vi skal arbejde 
videre med dem, eller vi skal droppe hypoteserne igen, fordi interviewene viser noget 
andet end forventet. Til sidst vil vi finkæmme interviewene for at se, om der er noget 
interessant respondenterne har sagt, som vi har overset, men som der kunne være 
spændende, at gå mere i dybden med og undersøge, samt diskutere yderligere. 
 
3.2.2.3 Pilotforsøg 
Det første interview brugte vi også som pilotforsøg. Der var to ting, vi gerne ville 
have undersøgt. Om vores interview tog en time, og om spørgsmålene var forståelige 
og dækkende for det, vi gerne ville vide. Interviewpersonen var yderst snaksaglig, og 
interviewet tog omkring en time og ti minutter, hvilket vi finder acceptabelt. Vi havde 
regnet med, at interviewet måtte tage en time og i betragtning af, at personen var 
meget snaksaglig, skal vi ikke regne med, at alle snakker lige så længe. Der var et par 
spørgsmål som viste sig at være lidt for datalogisk formuleret og blev selvfølgelig 
ændret, men generelt var det forståeligt, og vi fik den information ud af 
interviewpersonen, som vi ønskede.  
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3.2.2.4 Udvælgelse af deltagerne 
Den kvantitative undersøgelse viste, at 94% af besvarelserne kom fra studerende på 
Roskilde Universitetscenter. Denne fordeling har vi, om muligt, ønsket også skulle 
afspejles i den kvalitative del af undersøgelsen. Vi har som udgangspunkt valgt at 
lave fem interviews. På baggrund af fordelingen af de indsamlede besvarelser et det 
blevet til fire studerende og en enkelt ansat. Vi har som udgangspunkt valgt at lave 
fem interviews. Det skyldes, at efterbehandlingen af interviewene skal kunne gøres 
grundigt. Hvis vi vælger at lave flere interviews, er der risiko for, at vi ende med for 
mange informationer, og at efterbehandlingen og sammenligningsgrundlaget ville 
blive stort. Måske for stort. De udvalgte interviewpersoner og fordelingen af deres 
besvarelser kan ses i Figur 4 nedenunder. 
 
Figur 4: Figuren sammenfatter fordelingen af de udvalgte respondenters besvarelser. På skalaerne ses 
spørgsmålene i det kvantitative spørgeskema, samt de værdier som respondenterne har givet deres 
besvarelser. 
 
Interviewpersonerne er valgt ud fra forskelligheden af deres besvarelser af hvert af de 
opsummerende spørgsmål til hver af de syv kategorier i det kvantitative spørgeskema.  
I Figur 4 er ”person 1” ansat, mens de øvrige fire interviewpersoner er studerende på 
Roskilde Universitetscenter. Som det kan ses i Figur 4, så har vi valgt 
interviewpersoner med vidt forskellige svar for at få den mest repræsentative gruppe. 
I denne sammenhæng skal det dog påpeges, at alle interviewpersoner, på nær den 
ansatte, bruger universitetscenterets web-baserede e-mail program, Re:Webmail. 
Usability 
- Hvilke mål indgår i begrebet brugbarhed? - 
 
 Side 32 
Dette er et tilfælde, da søgningen efter interviewpersoner ikke har indbefattet hvilket 
e-mail program interviewpersonerne bruger til dagligt. Det kan dog forklares med, at 
de respondenter som har indvilget i at deltage i et afklarende interview overvejende 
bruger Re:Webmail. Det er noget vi skal være opmærksomme på men ser det ikke 
som noget problem, da besvarelserne er så forskellige, som de er.  
 
3.2.2.5 Fremgangsmåde  
Som beskrevet ovenover har vi fundet fem interessante personer, som havde givet 
udtryk for, at de gerne ville deltage i et uddybende interview. Vi kontaktede dem via 
e-mail, og arrangerede møderne på det sted og til den tid de kunne, vi gav altså vores 
interviewpersoner total frihed til at vælge tid og sted. Dette gjorde vi for at de skulle 
føle sig trygge og rolige ved situationen, som teorien foreskriver. Til hvert interview 
spurgte vi, inden vi gik i gang, om vi måtte have lov til at optage samtalen til senere 
reference og citering. Alle interviewene gik efter planen og varierede fra 40 minutter 
til 1 time. Grunden til at et af vores interviews kun varede 40 minutter var, at den 
ansatte var blevet påtvunget e-mailprogrammet, så ikke alle vores spørgsmål kunne 
bruges. Ved afslutningen af det femte og sidste interview, blev det klart for os, at 
respondenterne begyndte at udtrykke de samme holdninger, og der blev efterfølgende 
ikke gennemført flere interviews.  
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4 Resultatbehandling 
Resultatbehandlingen sammenfatter resultaterne fra undersøgelsens kvantitative og 
kvalitative del samt forsøger at afdække hvilke andre faktorer, der eventuelt også har 
indflydelse på respondenternes valg af e-mail program. 
 
4.1 De kvantitative resultater 
Som det tidligere er blevet beskrevet, så har den første del af undersøgelsen til formål 
at undersøge og afdække respondenternes opfattelse af de fem mål brugbarhed. 
Undersøgelsen er blevet foretaget på Roskilde Universitetscenter og tager sit 
udgangspunkt i respondenternes erfaringer med brugen af det e-mail program, de 
overvejende bruger til dagligt. 141 respondenter blev igennem 34 spørgsmål spurgt; 
”Hvor tilfreds er du med dit e-mail program og hvad har indflydelse på, om et 
computerprogram er brugbart?” Resultaterne skaber grundlaget for den videre 
diskussion af, hvorvidt de nuværende mål for brugbarhed er dækkende for, hvad der 
for respondenterne konstituere brugbarhed. For hvert af de 34 spørgsmål overstiger 
antallet af ikke afgivet svar ikke 4%, og kun 5 respondenter har valgt ikke at 
færdiggøre spørgeskemaet og er efterfølgende blevet frasorteret. 
 
4.1.1 Informationer om respondenterne 
Som allerede nævnt har 141 respondenter svaret på spørgeskemaet, hvor studerende 
ved Roskilde Universitetscenter udgør 94% af det samlede antal respondenter.  
Undersøgelsen viser, at respondenterne overvejende har stor erfaring med brugen af 
deres e-mail program. De modtager og sender e-mails flere gange dagligt og bruger 
overvejende programmet til at sende og modtage beskeder samt at modtage nyheder, 
se Figur 5 på side 34. I denne sammenhæng er det også interessant at notere, at det 
overvejende er web-baserede programmer som respondenterne anvender. 
Re:Webmail (36%) og MSN Hotmail (30%) udgør tilsammen 66% af de e-mail 
programmer, som respondenterne anvender. Blandt de øvrige svarmuligheder udgør 
”andet” 21%. Det er umuligt at fastslå, hvad denne procentdel indeholder. 
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Kommentarer fra respondenterne antyder imidlertid, at open source programmer som 
f.eks. Mozilla Thunderbird har en andel. 
 
Figur 5: Figuren beskriver, hvad det er, respondenterne anvender deres e-mail program til. 
 
Dette gratis program har altså en andel, og vi kan derfor ikke udelukke, at pris også 
har en indflydelse på respondenternes valg af e-mail program. Noget vi i denne del af 
undersøgelsen ikke har undersøgt nærmere. En anden problemstilling er kontekstens 
indflydelse på respondenternes valg af e-mail program. I kraft af at vi undersøger 
respondenterne indenfor en afgrænset kontekst, kan vi antage, at deres valg bliver 
influeret af de fælles services, som der bliver stillet til rådighed for samtlige 
respondenter inden for konteksten. Hvis dette imidlertid var tilfældet, vil det 
forventes, at Re:Webmail udgør en større andel af de anvendte programmer, end det 
er tilfældet. Hvorvidt respondenterne benytter sig af muligheden for at videresende 
mails fra Re:Webmail, er noget vi i denne del af undersøgelsen ikke har undersøgt 
nærmere, og der forligger ikke nogle klare beviser for, hvorfor Re:Webmails andel af 
de anvendte programmer ikke er større.  
 
4.1.2 Mål 1: Time to learn 
”Time to learn” er det første af de fem mål for brugbarhed vi undersøger. ”Time to 
learn” beskriver hvor lang tid det tager for en typisk bruger inden for den undersøgte 
kontekst at lære de funktioner og handlinger, der er forbundet med en almindelig 
arbejdsopgave (Shneiderman & Plaisant, 2005). Gennem de indledende spørgsmål 
udtrykker respondenterne, at det overvejende er gået hurtigt med at lære at bruge e-
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mail programmet, mens det at finde funktioner til at udføre ikke tidligere udførte 
opgaver og avancerede funktioner er forbundet med en del neutrale svar, hvor skalaen 
var svært/nemt. Denne sammenhæng kan imidlertid have flere forklaringer. Det kan 
antages, at flere af de mest anvendte e-mail programmer heriblandt Re:Webmail og 
MSN Hotmail reelt ikke understøtter brugerne i deres søgen efter nye funktioner. Det 
kan imidlertid også antages, at frekvensen, hvormed der opstår en situation, hvor 
respondenterne skal finde nye funktioner, kan variere eller slet ikke eksistere. Dette 
kan influere respondenterne til at afgive et neutralt svar, som det er tilfældet i 
spørgsmål 8 og spørgsmål 9, se Figur 6. Denne antagelse udgør hypotese 1 
nedenunder, der vil blive forsøgt afklaret i de kvalitative interviews. 
 
• Hypotese 1: Behovet for at finde nye eller avanceret funktioner er ikke 
eksisterende? 
 
Figur 6: Figuren viser fordelingen af besvarelserne for spørgsmål 8 og spørgsmål 9 (r = .47). I 
modsætning til spørgsmål 7, så er disse to spørgsmål fundet med en betydelig mængde ”neutrale” 
besvarelser.   
 
I forhold til dette mål er det også interessant, at det ikke har nogen stor indflydelse på 
respondenternes valg af e-mail program, hvor lang tid det tager at lære at bruge 
programmet, se Figur 7. Disse resultater viser noget andet end Shneiderman & 
Plaisant, der beskriver at mængden af fejl, brugerens subjektive opfattelse af 
programmet og ikke mindst hvor svært det er at lære at bruge programmet har 
indflydelse på brugernes valg af arbejdsværktøjer (”Office application”). Beskrivelsen 
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fortsætter yderligere; hvis ikke det lykkes brugeren at opnå det forventede resultat, vil 
han eller hun ikke acceptere programmet og forsøge at finde et alternativt produkt 
(Shneiderman & Plaisant 2005). Hvorfor resultaterne ikke falder sammen med 
brugernes forventede handlemønster, findes der ingen beviser for i de kvantitative 
data. Det kan også være, at tiden er så lille, at den ikke spiller nogen rolle og derfor 
ikke er en faktor, der bliver taget højde for hos vores respondenter. Havde tiden 
derimod været høj, ville svaret måske have været et helt andet hos de adspurgte 
respondenter. Spørgsmålet åbner imidlertid op for yderligere diskussion i de 
efterfølgende afsnit. Se resultaterne for ”Time to learn” i afsnit 10.3.1 på side 86. 
 
Figur 7: Figuren viser ingen entydige indikationer på at tiden det tager at lære at bruge e-mail 
programmet har nogen indflydelse på respondenternes valg af e-mail program. 
 
4.1.3 Mål 2: Speed of performance 
”Speed of performance” er det andet af de fem mål for brugbarhed, som vi 
undersøger. Dette mål beskriver, hvor lang tid det tager for brugeren at udføre en 
almindelig arbejdsopgave (Shneiderman & Plaisant, 2005).  
De indledende spørgsmål viser, at respondenterne overvejende er tilfredse med den 
hastighed, hvormed de kan starte e-mail programmet, samt hastigheden hvormed 
programmet reagerer på funktionerne.  Respondenterne har oplevet en forskel på 
forskellige e-mail programmers hastighed, og derfor bliver hastighed en mulig faktor i 
valget. Spørgsmål 15 er det opsamlende spørgsmål for dette mål for brugbarhed og 
viser ikke overraskende, at programmets hastighed og reaktionstid har indflydelse på 
respondenternes valg af program, se Figur 8. Interessant for dette mål er det også, at 
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”Speed of performance” er det af de fem mål for brugbarhed der klarest giver sig til 
udtryk i de indsamlede data. 65% af de afgivne svar befinder sig i den positive ende af 
skalaen. Se resultaterne for ”Speed of performance” i afsnit 10.3.2 på side 88. 
 
Figur 8: Spørgsmål 15 viser en klarere tendens hen imod at e-mail programmets hastighed og 
reaktionstid har indflydelse på respondenternes valg af e-mail program. 
 
4.1.4 Mål 3: Rate of errors 
”Rate of errors” er det tredje af de fem mål for brugbarhed, som vi undersøger og som 
forventes at have indflydelse på respondenternes valg af arbejdsværktøj. Dette mål 
beskriver, hvor mange fejl samt hvilken type fejl der opstår for respondenterne under 
udførelsen af en almindelig arbejdsopgave. 
De indledende spørgsmål viser, at der for 78% af respondenterne kun ”sjældent” 
(55%) eller ”aldrig” (23%) sker fejl i forbindelse med deres anvendelse af det e-mail 
program, de overvejende bruger til dagligt (Spørgsmål 16). Resultaterne viser 
yderligere, at 71% af respondenterne mener at erfaring ”ofte” (41%) eller ”altid” 
(30%) gør det nemmere at arbejde med programmet (Spørgsmål 18). I modsætning til 
spørgsmål 11 (Figur 7) der beskriver ”Time to learn”, befinder respondenternes svar 
for ”Rate of errors” (Figur 9) sig hovedsageligt i den positive ende af skalaen 
spændende fra ”neutral” (24%) til ”meget” (28%). Mængden af respondenternes og 
programmets fejl har altså indflydelse på respondenternes valg af program. Som 
allerede nævnt så er dette mål også betydende for, hvilket arbejdsværktøj 
respondenterne vælger. Det kan derfor diskuteres, om ikke det forventede resultat 
burde være mere entydigt positivt, end det er tilfældet. Figur 9 viser, hvordan 
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”neutral” (24 %) udgør en betydelig andel af de indsamlede svar. Hvorfor resultaterne 
fordeler sig så jævnt over skalaens positive ende, findes der ingen beviser for i de 
kvantitative data. Det kan imidlertid diskuteres, hvorvidt frekvensen, hvormed der 
sker en fejl og det faktum at der kun sjældent opstår fejl, har indflydelse på 
respondenternes svar. Denne problemstilling kan vi imidlertid ikke med sikkerhed 
udlede på baggrund at de indsamlede resultater men er i stedet baggrunden for 
hypotese 2 nedenunder, der vil blive forsøgt afklaret i de kvalitative interviews.  
Se resultaterne for ”Rate of errors” i afsnit 10.3.3 på side 88. 
 
• Hypotese 2: Det faktum at der kun sjældent eller aldrig opstår fejl har 
indflydelse på respondenternes svar? 
 
Figur 9: Figuren viser i modsætning til ”Time to learn” at mængden af fejl spiller en rolle for 
respondenternes valg af e-mail program. Det er dog ikke et entydigt svar men i stedet en jævn fordeling 
af svarene spændende fra ”neutral” til ”meget”. 
 
4.1.5 Mål 4: Retention over time 
”Retention over time” er det fjerde af de fem mål for brugbarhed, som vi undersøger. 
Dette mål beskriver, i hvilken grad respondenterne er i stand til at huske deres 
erhvervede viden om systemet over en vis tidsperiode som f.eks. efter en time, en dag, 
eller en uge (Shneiderman & Plaisant 2005). At indsamle data om respondenternes 
evne til at huske systemets funktioner kræver imidlertid en kontrolleret 
brugerafprøvning. En brugerinvolvering som vi i denne kvantitative undersøgelse 
ikke kan opnå. Spørgsmål 20 forsøger imidlertid at sammenfatte, hvorvidt 
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respondenterne på nuværende tidspunkt finder det ”svært” eller ”nemt” at huske 
navne på, placeringen af og brugen af de funktioner, som deres e-mail program 
tilbyder. Respondenterne finder i dette tilfælde, at de ”uden besvær” (35%) eller 
”nemt” (35%) er i stand til at huske de karakteristika, der er forbundet med de enkelte 
funktioner, se Figur 10. 
”Retention over time” er imidlertid også tæt forbundet med ”Time to learn” samt 
frekvensen, hvormed respondenterne anvender programmet (Shneiderman & Plaisant 
2005). Som allerede diskuteret tidligere anvender hovedparten af de adspurgte 
respondenter deres e-mail program flere gange dagligt (85%). Respondenterne fandt 
også, at de hurtigt var i stand til at lære programmet at kende.  
Selvom respondenterne anvender deres e-mail program dagligt, kan det diskuteres, 
hvilke funktioner det er, som respondenterne refererer til i forbindelse med deres 
besvarelse. Som det også tidligere er blevet beskrevet, så er anvendelsen af 
programmets mere avanceret funktioner forbundet med nogen usikkerhed for 
respondenterne. Denne usikkerhed kan forklares ved, at frekvensen hvormed der 
opstår situationer hvor respondenterne har behov for at anvende en avanceret funktion 
kun ”sjældent” eller ”aldrig” opstår. Det kan derfor også antages, at ”Retention over 
time” hovedsageligt refererer til de mest almindelige funktioner i programmet og ikke 
repræsenterer et bredt uddrag af de funktioner, som programmet har til rådighed. 
 
 
Figur 10: Spørgsmål 20 sammenfatter respondenternes opfattelse af, hvorvidt de er i stand til at huske 
navne på, placeringen af og brugen af de funktioner, som programmet stiller til rådighed. 
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Som et resultat af at dette mål vil kræve en kontrolleret brugerafprøvning, kan vi på 
baggrund af de indsamlede kvantitative data ikke entydigt slå fast, hvorvidt 
”Retention over time” har indflydelse på respondenternes valg af e-mail program. Vi 
kan imidlertid slå fast, at det ikke er forbundet med nogle problemer at huske navnene 
på, placeringen af og brugen af de mest almindelige funktioner, der er til rådighed i 
programmet. 
 
4.1.6 Mål 5: Subjective satisfaction 
”Subjective satisfaction” er det femte og sidste mål for brugbarhed, som vi 
undersøger. Dette mål beskriver, hvor godt brugerne kan lide at anvende forskellige 
dele af programmernes grænsefalde (Shneiderman & Plaisant, 2005) og vil oftest 
blive afdækket gennem interviews med respondenterne for bedst muligt at afdække 
deres subjektive holdning. Lige som det også var tilfældet med ”Time to learn”, så 
viser de indsamlede resultater for ”Subjective satisfaction” ikke nogle entydige 
tendenser i besvarelserne. Respondenterne er som udgangspunkt tilfredse med de 
funktioner deres e-mail program tilbyder men er ikke klare i deres opfattelse af, om 
programmet dækker deres behov eller eventuelt mangler funktioner (Spørgsmål 22 & 
Spørgsmål 23). Interessante for dette mål er det også at graden, hvormed 
respondenterne kan lide farver, symboler og den generelle udformning af 
programmet, ikke entydigt har indflydelse på respondenternes valg af e-mail program. 
Lige som det tidligere var tilfældet med ”Time to learn”, så fordeler respondenternes 
svar sig jævnt over skalaen. De to mest betydende værdier udgør tilsammen kun 44% 
af besvarelserne (Figur 11). Denne observation er endnu engang modstridende med, 
hvad der i følge Shneiderman & Plaisant (2005) kan forventes at influere på 
respondenternes valg af arbejdsværktøj. Antager vi imidlertid, som det også allerede 
er blevet diskuteret, at respondenterne ikke opfatter de web-baserede e-mail 
programmer som et arbejdsværktøj men snarere som et kommunikationsværktøj til 
omverdenen så kan det yderligere antages, at respondenterne ikke vurderer 
programmerne ud fra de samme forventede mål. Men at andre karakteristika som 
f.eks. web-baserede programmers fleksibilitet måske vil blive prioriteret højere end 
det overordnede udsende af programmet. Denne antagelse kan vi imidlertid ikke med 
sikkerhed udlede på baggrund af de indsamlede resultater. Den er i stedet baggrunden 
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for hypotese 3 nedenunder, der vil blive forsøgt afklaret i de kvalitative interviews. Se 
de samlede resultater for ”Subjective satisfaction” i afsnit 10.3.4 på side 89.   
 
• Hypotese 3: Respondenterne vurderer ikke de web-baserede programmer ud 
fra de samme forventede mål. 
 
 
Figur 11: Figuren viser respondenternes opfattelse af målet ”Subjective satisfaction”. Dette mål er lige 
som ”Time to learn” og ”Rate of errors” en af de føromtalte karakteristika, der forventes at have 
indflydelse på respondenternes valg af arbejdsværktøj. 
 
4.1.7 Usefulness 
“Usefulness” er den sidste kategori spørgsmål, som bliver introduceret i det 
kvantitative spørgeskema. Denne kategori er ikke en del af de fem mål for 
brugbarhed, som allerede er blevet gennemgået, men i stedet et forsøg på at gå ud 
over Shneiderman & Plaisant (2005) og Nielsens (1993) allerede fastsatte mål for 
brugbarhed. Denne kategori af spørgsmål beskriver, hvor godt respondenternes e-mail 
program understøtter dem i deres arbejde. De indledende spørgsmål viser, at 
respondenterne overvejende mener, at programmets funktioner er logiske og 
understøtter dem i deres arbejde. Interessant i denne sammenhæng er det imidlertid 
også, at der for en række af spørgsmålene forbliver en stor andel ”neutrale” svar. 
Respondenterne er altså ikke entydigt enige. Se resultaterne for ”Usefulness” i afsnit 
10.3.5 Usefulness på side 90. 
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Som allerede beskrevet, så bidrager denne kategori af spørgsmål ikke til bedre at 
forstå de fem mål for brugbarhed men kan være medvirkende til endnu engang at 
diskutere hvorvidt målene er dækkende for, hvad der for respondenterne udgør et 
brugbart program. Kategorien åbner altså op for at diskutere en udvidelse af målene 
for brugbarhed. Noget som vi i den efterfølgende del af undersøgelsen vil bede et 
uddrag af respondenterne om at diskutere yderligere gennem en række kvalitative 
interviews. 
 
4.1.8 Sammenfatning 
Vi har igennem undersøgelsens 34 spørgsmål spurgt 141 respondenter om deres 
opfattelse af målene for brugbarhed, som de blandt andet bliver præsenteret af 
Shneiderman & Plaisant (2005) og Nielsen (1993). Vi har sammenfattet og diskuteret 
de mange afgivne svar og har yderligere diskuteret målene ud fra de karakteristika, 
der forventes at have indflydelse på respondenternes valg af arbejdsværktøj. 
Resultatbehandlingen af de kvantitative data er efterfølgende grundlaget for den 
videre diskussion af brugbarhedsbegrebet og er også udgangspunktet for 
undersøgelsens forsøg på at afdække, hvilke andre mål der eventuelt også har 
indflydelse på respondenternes valg af e-mail program. Ud af de fem mål for 
brugbarhed viser det sig, at kun to af målene har entydig indflydelse på 
respondenternes valg af program; 
 
1) ”Time to learn” er den første af de behandlede mål for brugbarhed. Dette mål 
viser sig ikke entydigt at have indflydelse på respondenternes valg af program, 
hvilket ikke stemmer helt overens med, hvad der af Shneiderman & Plaisant 
(2005) forventes at have indflydelse på respondenternes valg af 
arbejdsværktøj. Det kan skyldes, som tidligere nævnt, at respondenterne ikke 
oplever dette som en faktor og derfor svarer neutralt. Hvis indlæringskurven 
derimod havde været høj ville vi sikkert have set et andet svar mønster.  
2) ”Speed of performance” er den anden af de behandlede mål for brugbarhed. 
Dette mål har en indflydelse på respondenternes valg af e-mail program og er 
samtidigt også den af de fem mål, der klarest og mest entydigt kan aflæses i de 
indsamlede besvarelser.  
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3) ”Rate of errors” er den tredje af de behandlede mål for brugbarhed. På trods af 
at en forholdsvis stor procentdel af respondenterne har svaret ”neutralt” 
(24%), så udtrykker størstedelen af respondenterne, at deres og e-mail 
programmets fejl har en vis indflydelse på deres valg af program. Dette mål er 
også den anden af de karakteristika, der forventes at have indflydelse på 
respondenternes valg af arbejdsværktøj. Netop derfor burde dette mål måske 
have haft større indflydelse, end det er tilfældet. 
4) ”Retention over time” er den fjerde af de behandlede mål for brugbarhed. 
Dette mål er svært at afdække kvantitativt men kræver en kontrolleret 
brugerafprøvning. Resultaterne kan derfor ikke vise noget entydigt svar på, 
om dette mål har nogen indflydelse på respondenternes valg af e-mail 
program. 
5) ”Subjective satisfaction” er den femte og sidste af de behandlede mål for 
brugbarhed. Dette mål viser sig ikke entydigt at have indflydelse på 
respondenternes valg af program.  
 
Stik imod forventningerne for arbejdsværktøjer, så viser målene ”Time to learn”, 
”Rate of errors” og ”Subjective satisfaction” ikke klart at have indflydelse på 
respondenternes valg af programmer inden for denne genre. Det kan skyldes, at disse 
faktorer er så indarbejdet i programmet, at respondenterne ikke oplever dem og derfor 
som tidligere nævnt svarer neutralt. 
Det kan imidlertid også skyldes, at respondenterne ikke opfatter de web-baserede e-
mail programmer som arbejdsværktøjer, og at de derfor ikke bliver målt ud fra den 
samme liste af karakteristika. Der kan altså være forskel på, om e-mail programmet er 
web-baseret eller om det er et program, der ligger på respondenternes computer. 
 
En anden problemstilling, som det imidlertid også bliver nødvendigt at samle op på, 
er korrelationerne mellem spørgsmålene i det kvantitative spørgeskema. 
Resultatbehandlingen viser kun et meget svagt sammenhæng mellem de inddelende 
spørgsmål og det opsummerende spørgsmål, som afslutter hver af kategorierne i 
spørgeskemaet. Hvorfor korrelationerne ikke er stærkere er der ingen beviser for i de 
kvantitative data, men det kan antages, at respondenterne ikke opfatter spørgsmålene 
som en videreførelse af de indledende spørgsmål og derfor ikke skaber 
sammenhængen mellem spørgsmålene. Se de relevante korrelationer for de enkelte 
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kategorier af spørgsmål i afsnit 10.4 på side 91 og det kvantitative spørgeskema i 
afsnit 10.1 på side 78. 
 
Ud fra denne del af undersøgelsen kan vi konstatere, at de fem mål for brugbarhed, 
som de bliver beskrevet af Shneiderman & Plaisant (2005), ikke alle er betydende for, 
hvad der for respondenterne konstituerer et brugbart program. 
 
4.2 De kvalitative resultater 
Som det tidligere er blevet beskrevet, så har den anden del af undersøgelsen til formål 
at undersøge og afdække, hvilke andre faktorer der eventuelt også har betydning for, 
at respondenterne finder et program brugbart. De fem deltagere til de kvalitative 
interviews er alle udvalgt blandt respondenterne af den indledende 
spørgeskemaundersøgelse, hvor 31% af respondenter tilkendegav at de var positivt 
indstillet over for at deltage i et afklarende interview. Respondenterne blev igennem 
21 spørgsmål, jævnfør afsnit 3.2.2, bedt om at uddybe og sætte ord på deres 
besvarelser af det kvantitative spørgeskema. Med udgangspunkt i disse besvarelser vil 
vi i de efterfølgende afsnit diskutere de opståede hypoteser, de undersøgte mål for 
brugbarhed samt de faktorer, der også har indflydelse på respondenternes valg af e-
mail program.  
 
4.2.1 Hypoteseafprøvning 
I forbindelse med behandlingen af de kvantitative data er der opstået en række 
hypoteser. Disse hypoteser bør ikke ses som et forsøg på at forklare 
uregelmæssigheder men beskriver i stedet tendenser i de indsamlede data, der i 
forbindelse med undersøgelsen kan vise sig at være interessante og bidrage til vores 
videre diskussion om de fem mål for brugbarhed. Igennem de kvalitative interviews 
har vi bedt de udvalgte interviewpersoner om at uddybe og sætte ord på deres 
besvarelser af de spørgsmål, der ligger til grund for de tre hypoteser. Det er disse 
uddybende forklaringer, der ligger til grund for den efterfølgende diskussion af de tre 
hypoteser, som står sammenfattet i Tabel 4 på næste side. 
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De tre opståede hypoteser 
1) Behovet for at finde nye eller avanceret funktioner er ikke eksisterende? 
2) Det faktum at der kun sjældent eller aldrig opstår fejl har indflydelse på respondenternes svar? 
3) Respondenterne vurderer ikke de web-baserede programmer ud fra de samme forventede 
karakteristika. 
Tabel 4: Tabellen sammenfatter de tre hypoteser, der er opstået i forbindelse med behandlingen af de 
indsamlede kvantitative data. 
 
Den første af de tre hypoteser er opstået i forbindelse med behandlingen af det første 
af de fem mål for brugbarhed - ”Time to learn”. Grundlaget for at antage at behovet 
for at finde nye og avancerede funktioner ikke er eksisterende bygger på 
respondenternes besvarelser af spørgsmålene vedrørende dette behov, hvor 
respondenterne overvejende svarede ”neutralt”. I forlængelse af resultatbehandlingen 
argumenterede vi for, at det kan antages, at en række af de anvendte programmer som 
Re:Webmail og Mozilla Thunderbird reelt ikke understøtter brugerne i deres søgen 
efter nye eller avancerede funktioner. Den antagelse kan vi med udgangspunkt i de 
kvalitative interviews definitivt afkræfte. I stedet har de gennemførte interview vist 
sig at understøtte hypotesen om, at der kun sjældent opstår et behov for at finde nye 
funktioner. Og dette kan forklare, hvorfor respondenterne overvejende har svaret 
”neutralt” på spørgsmål 8 & 9 i det kvantitative spørgeskema. Se Figur 6 på side 35.  
  
[P4]: ”Det sker sjældent... Det er sjældent at jeg opfinder et nyt behov 
for mig selv. Jeg har nogle faste rutiner omkring anvendelsen, som 
ikke har ændret sig i mange år.” 
 
At vi kan bekræfte den første af de opståede hypoteser får ikke nogen direkte 
betydning for den videre behandling af målet ”Time to learn”. Derimod understreger 
det, at respondenterne opererer med, hvad de selv betegner, som de mest ”basic” 
funktioner som f.eks. ny, send, videresend, modtag osv. De kvantitative data for 
”Time to learn” blev behandlet i afsnit 4.1.2 side 34. 
 
Den anden af de tre hypoteser er opstået i forbindelse med behandlingen af det tredje 
af de fem mål for brugbarhed - ”Rate of errors”. Grundlaget for at antage at dette mål 
bliver influeret, af at der kun sjældent sker fejl bygger, lige som det var tilfældet 
ovenover, på det grundlag, at en betydelig andel af respondenterne svarer ”neutralt” 
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(24%) på spørgsmål 19, der beskriver betydningen af de opståede fejl. De 
gennemførte interviews har vist sig kun yderligere at understøtte denne hypotese og 
kan forklare hvorfor en så stor andel af respondenterne har svaret ”neutralt”. Se Figur 
9 på side 38. 
 
[P5]: ”Jeg synes ikke det sker tit, men det sker da... jeg tror, det er e-
mail programmet der fejler... det er ikke fordi [fejl] ikke betyder noget, 
men der skal  jo være et alternativ.” 
 
Om mængden af fejl og om det har indflydelse på besvarelserne siger en af 
respondenterne; 
 
[P4]: ”... Ja, Ja, det tror jeg da helt sikkert. Hvis nu Re:Webmail 
havde masser af løse links, så tror jeg da helt sikkert, jeg ville blive 
irriteret over det, men det oplever jeg ikke, der er...” 
 
Selv om respondenterne giver udtryk for, at mængden af fejl kan have influeret på 
deres besvarelser, så er der intet grundlag for at sige, at antallet af fejl og derved også 
”Rate of errors” betyder mindre. Respondenterne giver på intet tidspunkt udtryk for, 
at fejl ikke betyder noget. Tværtimod bør ”Rate of errors” betragtes som et 
medbestemmende mål, når interviewpersonerne skal vælger e-mail program. De 
kvantitative data for ”Rate of errors” blev behandlet i afsnit 4.1.4 side 37. 
 
Den tredje af de tre hypoteser er opstået i forbindelse med behandlingen af det sidste 
af de fem mål for brugbarhed - ”Subjective satisfaction”. Grundlaget for at antage at 
de web-baserede e-mail programmer ikke bliver vurderet ud fra de samme tre 
forventede mål som for et arbejdsværktøj bygger på at kun et af de forventede mål, 
”Rate of errors”, viser sig at have indflydelse på respondenternes valg af e-mail 
program. 
 
[P4]: ”Jeg opfatter det som et kommunikationsværktøj på linje med en 
telefon og inden under det, så bliver det et arbejdsværktøj, men det 
bliver også noget andet end det...” 
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Selvom at de tre forventede mål, ”Time tor learn”, ”Rate of errors” og ”Subjective 
satisfaction” tilsammen ikke entydigt viser sig at have indflydelse, og at man derfor 
kunne antage at programmerne ikke bliver vurderet ud fra de samme karakteristika, så 
antyder de gennemførte interviews imidlertid noget andet. Respondenterne udtrykker 
i langt de fleste tilfælde, at de opfatter deres e-mail program som et arbejdsværktøj, 
men at de også opfatter det som; ”... noget andet end det...”. Programmet bliver 
anvendt til en række forskellige formål af både arbejdsrelateret og privat karakter og 
bliver derfor ikke udelukkende anset for at være et arbejdsværktøj.  
De kvantitative data for ”Subjective satisfaction” blev behandlet i afsnit 4.1.6 side 45.   
 
4.2.2 Mål 1: Time to learn 
Samtlige respondenter var erfarne brugere og havde alle prøvet flere e-mail 
programmer, før de havde lagt sig fast på det, de bruger nu. De fire studerende i vores 
interview sagde alle, at et e-mail program, som man bruger ofte og flere gange 
dagligt, ikke nødvendigvis behøver at være let at lære, hvilket den kvantitative 
metode også beviste. De kigger mere på den tid det tager at lære at sætte sig ind i 
programmet, kontra det udbytte man senere vil få.  
 
[P2]: ”Det betyder ikke så meget, fordi det er noget jeg bruger 
tit, derfor mener jeg også, man lærer at bruge det rimelig 
hurtigt… Da jeg valgte mit e-mail program var det ikke med i 
mine overvejelser nej, der lyttede jeg mere til, hvad andre folk 
brugte og gik lidt efter det.” 
 
Da e-mail programmer netop er programmer som benyttes ofte, gør det ikke noget at 
indlæringskurven ikke er lav, da udbyttet senere er utroligt stort. Hvorimod et stykke 
software, der hurtigt lige skal bruges og måske endda kun skal bruges en enkelt gang, 
skal være utrolig nemt at gå til. Det skyldes, at der er et hav af alternativer at finde på 
Internettet, så man kan ikke bruge meget tid på en svær løsning, hvis der findes en 
lettere. Den ansatte var af en lidt anden opfattelse som netop blev påvirket af, at hun 
brugte e-mail programmet i en arbejdssituation, og at valget af program var blevet 
bestemt af arbejdspladsen. Programmet bliver brugt meget og flere gange dagligt, så 
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det er vigtigt, at det er let at sætte sig ind i og lige til at gå til, samt at funktioner og 
knapper i programmet er navngivet så de er sigende for deres funktioner.  
 
[P1]: ”Jeg har tænkt på det i forhold til min arbejdssituation. Vi 
løber ret stærkt, så det er rart, hvis der kommer et nyt program, 
at man lynhurtigt kan sætte sig ind i, hvordan funktionerne er, 
og hvad det er, jeg har brug for at vide. Den tidsmæssige 
horisont er vigtig… Den er nem at bruge for mig, som ikke har 
den store tekniske interesse i det hele taget, så er det nem at gå 
til… Jeg behøver ikke sidde og lede efter det, jeg skal bruge, det 
ligger meget naturligt i overskrifter og sådan.” 
 
Her skal indlæringskurven altså være lav, hvilket var et af argumenterne for, at der 
blev brugt Mozilla Thunderbird, som er en tyk klient. Det viser lidt forskellen mellem 
brugen i en arbejdskontekst i forhold til en studerendes behov. Begge grupper bruger 
programmet lige meget, men hvorimod den ansatte ønsker et nemt og let program, vil 
de studerende gerne gå på kompromis med indlæringstiden, hvis udbyttet er 
tilfredsstillende. Dette kan skyldes flere forskellige ting. En ting kan være, at den 
ansatte skal bruge et specifikt program og ingen valgmulighed har, så programmet 
helst skal være nemt at gå til. De studerende derimod kan bruge lige det han eller hun 
har lyst til og har oftest tiden og interessen til at sondere terrænet og finde det 
program, der bedst opfylder deres behov.  
Alle fem respondenter bruger kun e-mail programmets mest almindelige funktioner 
som send mail, modtag mail, vedhæft filer osv. Ingen bruger avancerede funktioner 
som f.eks. auto-reply eller lignende. Dette stemmer overens med resultaterne fra det 
kvantitative spørgeskema og har klart en indflydelse på ”Time to learn”, når der 
skiftes program. De fleste e-mail programmer ligner i dag hinanden hvad angår 
standard funktioner, så det er nemt at skifte program og nemt at sætte sig ind i det nye 
program, da de netop ligner hinanden meget. Grunden til at mange ikke gør det, er 
den, som også flere af respondenter nævner, at mange e-mail adresser er tilknyttet en 
specifik klient så som Hotmail eller SOL.dk, så det er ikke bare lige sådan at skifte 
klient, hvis man gerne vil beholde sin e-mail adresse. Et par respondenter 
sammenligner det at skifte e-mail med at få et nyt telefonnummer. Man skal have fat i 
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alle, som man kender og sige, at man har skiftet, og det er ikke altid lige let. Derfor 
vælger mange ikke at gøre dette, selv om alternativet måske er bedre. 
 
4.2.3 Mål 2: Speed of performance 
De fire studerende brugte alle tynde klienter, som også er nævnt i 
udvælgelsesprocessen. Det betyder at ”speed of performance” afhænger meget af den 
internetforbindelse, man sidder på, hvorimod man med tykke klienter, som den 
ansatte bruger, kun skal tænke på internettets hastighed, når der skal sendes eller 
modtages filer. Re:Webmail, som er det e-mail program som fire ud af de fem 
respondenter bruger, er ikke grafisk tungt, så det tager ikke lang tid at få selve 
programmet frem selv på langsomme forbindelser. Dog er der perioder på dagen, hvor 
det tager noget længere tid at få programmet frem pga. de såkaldte peek tidspunkter, 
som er tidspunkter, hvor der er flest brugere, som bruger programmet samtidig.  
For Re:Webmail er det typisk om morgenen i perioden mellem klokken 9-10, middag 
mellem klokken 12-13 og så igen om eftermiddagen mellem klokken 15-16. Da 
Re:Webmail som sagt er en tynd klient, afhænger hastigheden hvormed brugeren får 
programmet frem på skærmen af den hastighed, som internetforbindelsen har, hvor 
Re:Webmail bliver hostet. Samtlige respondenter nævnte, at de godt kunne mærke at 
programmet var lidt langsommere på peek tidspunkterne, men det kan man sagtens 
leve med, da programmet netop er online og kan tilgås alle steder fra.  
 
[P3]: ”Den er ikke altid lige hurtig til at load, men det har jeg 
lært at leve med. Vi kender alle sammen de der 
spidsbelastningstidspunkter osv. osv., det er nu engang, som det 
er. Man kan jo tweak den en lille smule, man vælger hvor mange 
mails den skal load af gangen, der er nogle små ting som man 
kan gøre lidt ved, som forbedrer en load tid.” 
 
Det er ikke nogen voldsom nedsætning af hastigheden, og som hovedparten af 
respondenterne også siger, så kompenseres denne nedsættelse af tilgængeligheden der 
opnås ved at benytte et e-mail program, som kan tilgås alle steder fra.  
Alle brugte, som tidligere nævnt, de mest almindelige funktioner såsom send mail, 
modtag mail og vedhæft en fil. De to første ting klares med den internetforbindelse, 
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serveren ligger på, hvorimod at vedhæfte en fil kræver at man bruger sin egen 
internetforbindelse. Så her har størrelsen af filen og brugerens internetforbindelse 
betydning for, hvor lang tid funktionen tager at udføre. Dette gælder også for tykke 
klienter. I det hele taget virkede det ikke, som om hastigheden af selve programmet 
og dets funktioner var særligt bestemmende for, om vores respondenter valgte at 
bruge et program frem for et andet, som citatet nedenunder viser. Dog blev 
hastigheden på internetforbindelsen nævnt, hvilket også får indflydelse på 
programmets brugbarhed.  
 
[P2]: ”Når jeg sætter mig ned, er det jo fordi jeg tager mig tid 
til at sætte mig ned og checke mine mails, og så er det jo også 
mest hastigheden på nettet, det kommer an på. Så det betyder en 
del for mig, at det er et hurtigt net men selve hastigheden på 
programmet er ikke så vigtig.” 
 
Den store tilgængelighed i tynde klienter blev nævnt mange gange og tyder på, at 
kunne kompensere for både manglende hastigheder men også mangler og småfejl ved 
selve programmet. 
At vores respondenter sagtens kunne leve med en lidt højere load tid i peak 
perioderne og brugte de mest almindelige funktioner i programmet stemmer godt 
overens med resultaterne fra det kvantitative spørgeskema. Resultaterne viste, at 
valget af program ikke bliver særligt påvirket af hastigheden af programmet og dets 
funktioner. Svarene lå meget neutralt, hvilket også er det, vi har fået ud af vores 
interviews. Det har givet os grund til at tro, at fleksibilitet og tilgængelighed spiller 
meget ind, og at man derfor også godt kan overleve lidt lange load tider. 
 
4.2.4 Mål 3: Rate of errors 
Da vi i vores interviews begyndte at snakke om fejl lavet af programmet og fejl lavet 
af brugeren, sagde samtlige fem respondenter, at de ikke rigtig oplever nogle fejl. 
Selvfølgelig har alle prøvet at sende en mail og så glemme at vedhæfte en fil, men det 
er nemt at gøre bod på ved bare at sende endnu en mail med filen. En af respondenter 
beskriver også Re:Webmail som et meget robust og simpelt program, hvor man ikke 
rigtigt laver fejl.  
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[P3]: ”Robust... Øhm... Går den ned? Ja det gør den, men jeg 
ved, at når det sker, så kommer den op at stå igen relativt 
hurtigt, efter det er sket.” 
 
Når der endelig sker fejl er det typisk i de systemer, som de tynde klienter bruger og 
er afhængige af som f.eks. databaser, der går ned eller laver andre mystiske fejl. Det 
kan også ske at server, som den tynde klient ligger på, bliver for overbelastet, så der 
ikke kan foretages nogen IMAP forespørgsel. Det blev dog også nævnt, da vi pressede 
respondenterne lidt, at det kan ske, at en mail med en stor vedhæftet fil ikke altid 
gemt i sent mappen, og at man derfor kan blive lidt i tvivl om e-mailen overhovedet er 
blevet sendt.  
 
[P5]: ”Det der sker nogle gange, det er, at når man sender en 
stor mail, så bliver den ikke gemt i sent mappen, og så kan man 
ikke se om den er sendt, den forsvinder bare ud i det store intet. 
Et par gange har jeg også oplevet at mails, der ser ud til at være 
blevet sendt ikke er nået frem. Det kan godt være kritisk, men det 
er ikke noget, jeg oplever meget. 
 
Dette er klart en program fejl og ikke en brugerfejl. Andre påpeger at have haft 
problemer med at åbne vedhæftet filer i tynde klienter pga. manglende kompatibilitet. 
Begge disse fejl er ikke noget som respondenterne har langt specielt mærke til, og det 
tyder derfor på, at det er fejl, der ikke sker ret tit og som ikke har fået respondenterne 
til at overveje at skifte e-mail program. Den ansatte oplevede slet ikke fejl i brugen af 
programmet eller fra programmets side, dog havde der været enkelte tilfælde for 
nylig, hvor programmet havde opført sig mærkeligt. Men de fejl blev tilskrevet et 
virus angreb. Disse svar omhandlende ”Rate of errors” er de samme, vi har fået i den 
kvantitative metode, hvor respondenterne næsten aldrig oplevede eller var 
opmærksomme på fejl i forbindelse med betjeningen af e-mail programmet. Det 
kvantitative spørgeskema viste, at mængden af egne fejl og programmets fejl spiller 
ind i valg af program. Dette er noget der igen træder frem i vores interviews, hvor 
Re:Webmail blev beskrevet som meget robust og troværdigt program. Ydermere 
lagde respondenterne stor vægt på den support der ydes, og en sagde direkte, at han 
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brugte Re:Webmail fordi han vidste, at universitets IT-support hurtigt var på sagen 
hvis der opstod problemer, og at de var venlige at snakke med, hvis man havde brug 
for hjælp. 
 
4.2.5 Mål 4: Retention over time 
Dette spørgsmål var det sværeste at stille og besvare, da vi stiller krav til 
respondenternes hukommelse om, hvordan de bruger programmet, og om de har 
ændret deres brug. Dette er typisk noget man ellers observerer over en længere 
periode og så efterfølgende analyserer. Det har vi ikke haft mulighed for, så vi må 
regne med, at respondenterne husker korrekt. Dog ligner e-mail programmerne 
efterhånden hinanden så meget, at har man set et, så har man set dem alle. Det viser 
både vores kvalitative og kvantitative undersøgelse da også. Respondenterne siger de 
bruger de mest almindelige funktioner, og det går hurtigt og nemt at lære og sætte sig 
ind i funktionerne. De respondenter vi interviewede nævnte dog, at de godt kunne 
lide, hvis funktioner var navngivet korrekt, så man ved hvad en funktion gør ud fra 
navnet, nogle gange går der nemlig noget af betydningen tabt i de sproglige 
oversættelser.   
 
4.2.6 Mål 5: Subjective satisfaction 
Kort og godt kan det siges, at respondenterne er godt tilfredse med deres e-mail 
program. Det kan fint sende og modtage mails, som er det respondenterne gerne vil 
have. Når der bliver spurgt om e-mail programmet dækker respondenternes behov, 
bliver der svaret ”ja”, og der er ikke rigtigt nogen funktioner, som de står og mangler. 
De er som sagt godt tilfredse, hvilket den kvantitative undersøgelse også viste. Dog 
kunne respondenterne godt tænkte sig lidt mere feedback fra programmet. De 
manglede lidt generelt feedback om mailen var sendt osv. Dette kunne ske i form af 
en pop-up boks, der dukkede op og sagde mailen var sendt og automatisk lukkede 
igen uden man skulle trykke på noget.  
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[P4]: ”Noget med at få bekræftelse på at mailen er blevet sendt, 
man får ikke en ordentlig bekræftelse på at mailen er blevet 
sendt… Hvis vi nu forstillede os det eksempel, at når man havde 
sendt mailen, kom der en dialog boks op, hvor der stod, at 
mailen var blevet sendt, og man skulle trykke ok for at komme 
videre, så ville jeg måske blive irriteret, for jeg ville føle, at det 
var en lidt unødvendig ok knap, jeg skulle trykke på.” 
 
Denne mangel på feedback blev dog først nævnt hen mod slutningen og har ikke 
nogen umiddelbar indflydelse på respondenternes valg af program men er en ekstra 
feature, som der gerne måtte være. Da vi begyndte at spørge om respondenterne godt 
kunne tænkte sig lidt ekstra eller nogle andre muligheder, var der flere som synes, det 
kunne være sjovt, hvis man kunne ændre farver og udseende på e-mail programmet. 
Måske ved at man i programmet kunne vælge forskellige prædefineret temaer og 
layout.  
 
[P5]: ”Jeg brugte en del tid på at finde ud af at ændre 
sprogindstillinger, og hvordan jeg kunne ændre på layout,  
det opgav jeg til sidst. Ville gerne se om det var muligt at lave 
om på det. 
 
Det helt store ord som dog gentagne gange bliver nævnt, og som hele tiden dukker op, 
er tilgængeligheden. Det betyder meget for respondenterne, man kan komme i kontakt 
med alle personer alle steder fra.  
 
[P3]: ”Den umiddelbare helt store fordel, betinget af min måde 
at leve på, er jo, at jeg kan tilgå mine mails uanset hvor pokker 
jeg er henne, og at jeg kan tilgå dem på den samme maskine… 
Det er hovedformålet” 
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4.2.7 Usefulness 
”Usefulness” udgør den sidste af kategorierne af spørgsmål i det kvantitative 
spørgeskema. ”Usefulness” er målet for programmets funktionalitet og hvor godt det 
understøtter brugerens arbejde. Det kan være lige meget om noget er let, hvis det ikke 
er det brugerne ønsker. Det er heller ikke godt, hvis programmet hypotetisk kan gøre, 
hvad man vil have det til, hvis det ikke kan lade sig gøre i praksis pga. et ubrugeligt 
user interface. Denne kategori er ikke en del af målene for brugbarhed men 
indeholder dele, som vi synes kunne være interessante at få respondenternes input om, 
da ”Usefulness” for os har en betydning for, om et program er brugbart eller ej og 
måske burde være en del af en brugbarhedstest.  
Vores respondenter havde mellem 7-12 års erfaring indenfor brugen af e-mail 
programmer. Ingen af respondenterne havde for nyligt skiftet program og som 
tidligere nævnt er alle godt tilfredse med det e-mail program, de bruger nu. 
Respondenterne brugte deres primære e-mail program til flere forskellige ting.  
Hvad angik den ansatte var det mest til arbejdsrelaterede ting såsom at arrangere 
møder og sende materialer. For de studerende blev Re:Webmail mest brugt til 
studierelaterede ting såsom at sende filer, lave aftaler, gruppearbejde og arrangere 
møder. Dog blev Re:Webmail, som er tilknyttet ens brugernavn, brugt meget, da man 
så via sin mailadresse kan vise, at man går på universitetet, og det viser autoritet og 
legitimitet. Hvilket også betød, at den blev brugt til indkøb over nettet, nyhedsbreve 
og registreringer forskellige steder samt nogle gange til mails blandt venner.  
 
Figur 12: Figuren viser, hvad vores respondenter bruger deres e-mail program til 
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Som tidligere nævnt bruger respondenterne de mest almindelige funktioner og føler, 
at programmet dækker deres behov bortset fra måske de manglende feedback 
meddelelser fra programmet som nævnt tidligere. Sidst, men ikke mindst, var det rart 
for respondenterne at vide, at der ofte blev taget backup af deres mails, så hvis der 
skete noget, ville man ikke miste sine mails. Det kommer til udtryk i følgende citat: 
 
[P3]: ” Re:Webmail har en god sikkerhed og er overvåget, der 
tages backup så man mister ikke noget, hvis der skulle ske et 
crash eller lign.” 
 
Backup og sikkerhed var derfor langt oppe på ønskelisten over ting e-mail 
programmet skal kunne opfylde for alle vores respondenter. Vi kan derfor sige at ved 
programmer, hvor man gemmer dokumenter, filer eller andet, er det vigtigt for 
respondenterne at vide, at deres data ikke pludselig går tabt, hvis programmet eller 
systemet, det ligger på, går ned. Hvad angår user interfacet var samtlige respondenter 
enige om, at det ikke havde det store at sige i e-mail programmer, der var det igen 
mere sikkerheden, tilgængeligheden og stabiliteten respondenterne lagde vægt på, når 
de skulle vælge. 
 
4.2.8 De ekstra mål for brugbarhed 
Formålet med den fortsatte diskussion af de fem mål for brugbarhed har været at sætte 
ord på de indsamlede data samt at undersøge hvilke faktorer, ud over de fem mål, der 
eventuelt også har indflydelse på respondenternes valg af e-mail program.  
I denne forbindelse har specielt tilgængelighed vist sig gentagne gange at vende 
tilbage i de gennemførte interviews. Bag ordet tilgængelighed ligger der et behov for 
at kunne tilgå sin e-mail fra flere forskellige steder og på forskellige tidspunkter. For 
respondenterne er det uhensigtsmæssigt at bruge en tyk klient, som de kun kan 
anvende fra én computer og som derved indskrænker deres mulighed for at tilgå deres 
e-mails og informationer. Det kommer til udtryk i følgende citater: 
 
[P4]: ”... at jeg kan tilgå mine e-mails fra en hvilken som helst Internet 
opkobling som jeg er i nærheden af...” 
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[P1]: ”... det skal være nemt at bruge og i virkeligheden vil jeg også 
gerne have, at jeg kan bruge det som en slags Re:Webmail, og at jeg 
kan bruge det alle steder fra. Det irriterer mig lidt, at jeg kun kan 
bruge det [Mozilla Thunderbird] fra en computer. Pris ville 
selvfølgelig også betyde noget, hvis det var mig selv der installeret der 
hjemme på min egen computer.”  
 
Tilgængelighed eller et lignende begreb er hverken en del af den internationale 
standard, ISO 9241-11 (1998) eller Shneiderman & Plaisants (2005) fem mål for 
brugbarhed. Begrebet er i stedet et grundlæggende karakteristika ved programmet, 
som er med til at udgøre programmets anvendelighed (utility). Anvendelighed 
beskriver, om programmet i sin grundlæggende funktionalitet gør det muligt for 
brugerne at udføre deres arbejdsopgaver (Nielsen 1993) og er sammen med 
programmets brugbarhed (usability) med til at beskrive, hvorvidt programmet er til 
nytte (usefullness) for respondenterne, se Figur 13 på side 56. 
 
 
Figur 13: Figuren viser, hvordan tilgængelighed i denne sammenhæng bliver betragtet som en del af 
”utility” begrebet. Figuren kombinerer Nielsen (1993) og Shneiderman & Plaisants (2005) fem mål for 
brugbarhed. 
 
Som det kan ses ud fra Figur 13 så vil begrebet tilgængelighed under normale 
omstædigheder ikke være dækket af de fem mål for brugbarhed, der som 
udgangspunkt afdækker usage indicators og ikke hvorvidt programmet muliggør den 
nødvendige tilgængelighed.  
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Et andet begreb som respondenterne vender tilbage til er kapacitet. Bag dette ord 
ligger der et behov for at kunne sende store mails. På trods af at Roskilde 
Universitetscenter stiller et CSCW system til rådighed for de studerende og ansatte, så 
eksisterer der altså et behov for at dele store filer over mail systemet. Det kan antages, 
at denne fildeling er et resultat af universitets særlige opbygning, hvor de studerendes 
arbejde er centreret omkring gruppearbejde.  
 
[P5]: ”... det er kapacitet, det er muligheden for at sende store mails 
og så selvfølgelig at programmet fungerer som det skal, og at man kan 
komme til det fra Internettet.”  
 
[P2]: ”... ikke andet end at der skal være plads til at sende store e-
mail, med at dele projekter osv. og så at det skal være let tilgængeligt, 
hvor end jeg er henne...”  
 
Da programmets kapacitet ikke er begrænset af programmets funktionalitet men af 
systemets hardware, vil vi i de efterfølgende afsnit afgrænse os fra at behandle 
begrebet yderligere men blot påpege at behovet for meget kapacitet kan være til stede, 
når der f.eks. skal arkiveres eller gemmes store ting. 
 
4.2.9 Sammenfatning 
Vi har igennem interviewguidens 21 spørgsmål bedt de udvalgte respondenter om at 
sætte ord på deres besvarelser af det kvantitative spørgeskema. Interviewene gav os 
blandt andet svar på de mange neutrale besvarelser fra det kvantitative spørgeskema 
og har givet os anledning til at revurdere, om ikke de fem mål har en større 
indflydelse end først antaget. I det viste citat nedenunder udtrykker respondenten, at 
der nok ikke lægges meget mærke til Shneiderman & Plaisants krav til programmet, 
fordi de allerede er opfyldt og derfor ikke bliver lagt mærke til af respondenterne, som 
derfor svarer neutralt. 
 
[P4]: ”... Ja, Ja, det tror jeg da helt sikkert. Hvis nu Re:Webmail 
havde masser af løse links, så tror jeg da helt sikkert, jeg ville blive 
irriteret over det, men det oplever jeg ikke der er...” 
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De gennemførte interviews har yderligere hjulpet til at uddybe besvarelserne samt 
forklare rationalerne bag nogle af de behandlede spørgsmål. Vi har blandt andet lært..:  
 
1) At respondenterne anvender, hvad de betegner som de mest basale 
funktioner i programmerne. Disse funktioner omfatter bl.a. send mail, 
modtag mail, vedhæft filer osv. og er også medvirkende til at understøtte 
hypotesen om, at der kun sjældent opstår et behov for at finde nye eller 
avancerede funktioner. 
2) At respondenterne ikke blot opfatter e-mail programmerne som et 
arbejdsværktøj men også som noget andet. Programmet bliver anvendt til en 
række forskellige formål af både privat og arbejdsrelateret karakter, der er 
medvirkende til, at programmerne ikke udelukkende bliver opfattet som et 
arbejdsværktøj. 
3) At der kun sjældent sker fejl i forbindelse med respondenternes brug af e-
mail programmerne, men at det ikke betyder, at fejl ikke er vigtige, når 
respondenterne skal vælge program - tværtimod. 
4) At respondenterne er villige til at gå på kompromis med tiden det tager at 
lære samt udseendet af programmer, hvis udbyttet er et ”tilgængeligt” e-
mail program. 
5) At respondenterne ønsker at deres data bliver sikret gennem back-up og 
overvågning af systemerne. 
6) At respondenterne i nogle tilfælde lytter til, hvad andre folk bruger, og går 
efter det, når de vælger programmer. 
 
Som det også tidligere er blevet beskrevet, så har formålet med denne anden del af 
undersøgelsen været at afdække hvilke andre faktorer, der eventuelt også har 
indflydelse på respondenternes valg af e-mail program. Her har specielt 
”tilgængelighed” været en afgørende faktor. Respondenterne har behov for at kunne 
tilgå deres e-mails og informationer fra en hvilken som helst internetforbindelse og på 
forskellige tidspunkter noget tykke klient som f.eks. Thunderbird og Outlook kraftigt 
indskrænker. 
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5 Brugbarhed & e-mail programmer 
Vi vil i det efterfølgende sammenligne og diskutere en række af undersøgelsens 
resultater specielt fremkommet i afsnit 4.2.8, med hvad andre undersøgelser har 
fundet frem til om folks brug af og mangler ved e-mail programmer. Med denne 
fremgangsmåde ønsker vi at sætte vores resultater i et større forskningsperspektiv. 
Ydermere ønsker vi også at vise, at den måde hvorpå e-mail programmet i sin spæde 
start blev benyttet har ændret sig en hel del. Og at man derfor nok burde revurdere, 
hvordan e-mail programmer skal fungere, og hvad de skal tilbyde brugeren. 
 
E-mail er en af de mest succesfulde computerprogrammer opfundet til dato. Ifølge 
International Data Corporation (IDC) var der i 2000 mere end 452 millioner 
registrerede mailboxe, og der blev sendt omkring 9.7 milliarder mails dagligt. Dette 
tal var i 2005 steget til 983 millioner registrerede mailboxe og 35 milliarder mails 
sendt dagligt.  
 
Når det kommer til vores valg af e-mail program, kommer det meget an på vores 
omgivelser, hvad vi vælger. En almindelig tendens for arbejdspladser er, at der ikke er 
frit valg hvad angår e-mail program. Det er typisk arbejdspladsen som dikterer, 
hvilket e-mail program der skal bruges, når der arbejdes. Når man som privat skal 
vælge program, bliver der typisk gået efter, hvilket program man kender til eller har 
prøvet før eller måske et, som folk i ens omgangskreds bruger. Folk benytter sjældent 
et e-mail program, de intet kender til eller intet har hørt noget om. Vi bliver altså 
meget påvirket af vores omgivelser, når vi skal vælge e-mail program. En respondent 
i den kvalitative del af undersøgelsen understregede da også dette ved at sige, hun 
brugte Hotmail privat, netop fordi hendes venner havde anbefalet det. 
 
[P5]: ”… Jeg bruger Hotmail, da det er det program de fleste af mine 
venner bruger og anbefalede mig at bruge.”  
 
I takt med den større og større brug af e-mail, har e-mail programmerne nærmest 
udviklet sig til at være en vital kommunikationsvej snarere end et program. 
Programmet bliver brugt til en bred vifte af opgaver lige fra informationshåndtering 
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til koordinering og samarbejde i organisationer. Forskning viser, at e-mail ikke 
længere kun er et sted hvor en stor del arbejde modtages og uddelegeres men i flere 
og flere tilfælde bliver e-mails også brugt som en portal for tilgang til offentlige 
publikationer og informationsservices (Duchenaut & Bellotti, 2001). Det er også 
indtrykket, vi har fået efter resultatbehandlingen af den kvantitative og kvalitative 
undersøgelse. Alle deltagere siger, at de tjekker deres e-mail flere gange daglig og 
bruger den til utrolig mange ting, som vi er kommet ind på i afsnit 4.1.7. Her kunne 
Figur 12 vise, at udover den normale e-mail korrespondance brugte omkring 1/4 e-
mail programmet til fildeling og over 10% brugte det til reminder, kalender og til at 
modtage nyheder. To af respondenterne uddyber deres brug: 
 
[P4]: ”Jeg bruger Re:Webmail til studierelaterede ting, selektive 
reklamer, nyhedsbreve, kontakt med venner, til online køb osv.”  
 
[P5]: ”Jeg bruger Re:Webmail til at kommunikere med venner, sende 
filer til mig selv, aftaler, gruppearbejde. Bestiller ting f.eks. 
flybilletter. Får tilsendt kodeord ved registreringer osv.”  
 
Mange har endda deres e-mail program åbent konstant, så de hele tiden kan se, om der 
kommer nye mails. Man kan sige, at den store mænge af e-mails med informationer, 
nyheder, vedhæftede filer osv. har gjort, at folk er begyndt at anvende deres e-mail 
program som et Personal Information Management (PIM) værktøj. Duchenaut & 
Bellotti (2001) har i deres artikel ”E-mail as Habitat” fundet ud af følgende om folks 
brug af og vaner med e-mail program: 
 
Brugen af og vaner med e-mail program (Duchenaut & Bellotti, 2001) 
Mange folk bruger e-mail løbende igennem dagen. 
E-mail er en stor ”none face-to-face” kommunikationsmåde. 
E-mail er blevet den primære måde at udveksle dokumenter på online. 
E-mail bliver af mange brugt som et PIM værktøj. 
E-mail er overloaded. 
 
Som det ses ud fra ovenstående liste er de vaner, som brugerne har med e-mail 
programmer, de samme vores respondenter nævner. E-mail programmer bliver som 
sagt brugt til meget mere end bare at sende e-mails. Som det fremgår af afsnit 4.2.8 
har e-mail programmets udvikling gjort, at man skal kigge på meget mere end bare at 
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kunne sende e-mails, når man vil vurderer et e-mail programs brugbarhed. Venolia et 
al. (2001) supplerer i artiklen ”Supporting Email Workflow” ovenstående liste med 
fem slags processer omhandlende e-mail: 
  
Fem processer omhandlende e-mail (Venolia et al, 2001) 
Flow: Imens folk arbejder med forskellige opgaver, vil de gerne holde øje med nyankomne 
beskeder, når de dukker op i inboxen. 
Triage: Når folk har været væk fra deres e-mail program over et længere stykke tid og 
vender tilbage, har de brug for at få et overblik over de e-mails der er kommet mens 
de har været væk. 
Task 
management: 
Folk bruger tit deres e-mail som en reminder til hvad de skal og hvilke opgaver de 
har brug for at få klaret. 
Archive: Folk arkiverer e-mails så de kan vende tilbage til dem senere. 
Retrieve: Efter at have arkiveret beskederne har folk brug for at måde at finde dem på igen. 
 
Den konstante strøm af e-mail kan dog også irritere folk så meget, at de simpelthen 
vælger at slukke deres program. En undersøgelse understreger dette ved, at flere af 
deltagerne, når de var stressede eller var optaget, ganske enkelt ignorerede beskeden 
om nye e-mails i inboxen eller ligefrem valgte at slukke programmet helt (Venolia et 
al, 2001).  
 
Udtrykket e-mail overload er ved at blive mere og mere normalt. E-mail programmer 
er ikke længere kun et asynkront kommunikationsmiddel, det har udviklet sig til at 
være meget mere. Det er måske blevet for meget, og mange er begyndt at snakke om 
at e-mail er overloaded, hvilket vil sige, at e-mail programmet bliver brugt til meget 
mere, end det egentlig er beregnet til at håndterer. Dette dilemma vil vi komme ind på 
senere i afsnittet.  
 
Den måde hvormed de fleste holder styr på alle deres e-mails er ved at sortere dem i 
forskellige mapper. Dette viser vores undersøgelser og alle tilsvarende undersøgelser i 
brugernes brug af e-mail.  
 
[P5]: ”Bruger mappe systemet til at inddele mine mails, bruger det 
dog ikke så meget, da det tager utrolig lang tid.”  
 
[P3]: ”Jeg bruger de mest normale funktioner, sorterer mails i 
mapper.”  
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Der er ikke mange, der bruger filter funktionen, og de som gør har ikke et specielt 
avanceret filter sat op. Nærmest ingen bruger de indbyggede søge funktioner i 
programmer så som Outlook, som ellers er til for at brugerne nemt kan finde, hvad de 
søger. Indtrykket vi har fået fra vores undersøgelse, og det man kan læse sig til i de 
forskellige artikler om emnet er, at folk sorterer e-mail i mapper. Antallet af mapper 
folk har er meget varierende. Duchenaut & Bellotti (2001) har i deres artikel fundet 
ud af, at folk typisk organiserer deres e-mailmapper ud fra en eller flere af de 
følgende kriterier (Duchenaut & Bellotti, 2001): 
• Afsender: Enten en person eller en distributionsliste.  
• Organisation: Det kan være en klient eller en forening. 
• Projekt: En igangværende opgave eller en koordineret indsats. 
• Personlig interesse: Enten professionel eller privat. 
 
Vores kvalitative interview gav os et indtryk af samme inddelingsmåde. Dog er der en 
problematik, man ikke kan komme udenom med sortering i mapper. Alle e-mail 
programmer opstiller mapperne i en alfabetisk rækkefølge, hvilket kan skabe 
problemer. I stedet for kun at kunne sortere mapperne i en alfabetisk rækkefølge er 
der mange, der giver udtryk for, at andre sorteringskriterier, så som prioritet, ville 
være ønskeligt. Dette resulterer i at beskederne ofte bliver liggende i inboxen, da det 
er den, der bliver vist, når man åbner e-mail programmet og ligger øverst, så den er 
nem at finde. Mange vil gerne have, at de mapper der bliver brugt oftest, eller er mest 
vigtige, er placeret øverst, hvilket skaber et problem, hvis mappen ikke starter med 
bogstavet a eller tegn som ##, samt at overblikket hos mange hurtigt forsvinder, hvis 
mappesystemet fylder mere end en skærm, så man bliver nødt til at scroll. Folk vil 
gerne have en hurtig og umiddelbar adgang til deres informationer. Det sætter en 
begrænsning på den mappestruktur, der kan bruges hvad angår dybde i mapperne, 
men også navngivning. De fleste løser problemet ved at sætte AAA, ## eller lignende 
foran deres mapper, hvilket selvfølgelig hurtigt kan skabe kaos, som resulterer i, at 
man mister overblikket, når der er mange mapper med forskellige antal a’er foran 
eller lign. og mappens navn ikke længere er sigende for dets indhold. Mængden af 
mapper kan typisk også reduceres ved at lave en oprydning. Mange beholder mapper 
for afsluttede projekter eller lignende, som egentlig ikke skal bruges mere, eller 
mange tør ikke, eller vil ikke, slette en mappe efter endt brug, hvilket bidrager til, at 
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indbakken kommer til at indeholde et stort antal mapper. Denning (1982) var en af de 
første til at pointere, at e-mail programmerne ikke gjorde meget for at hjælp folk, der 
modtager mange mails. Denning (1982) foreslog adskillige løsninger til dette problem 
baseret på to principper: Det første, at der altid skal være en speciel mappe, hvor folks 
vigtige, fortrolige og personlige beskeder kan ligge. Det andet, at alle andre mapper 
skal have filtre (Denning, 1982). 
 
Som vi tidligere nævnte, er e-mail blevet den primære måde, folk udveksler 
dokumenter på online. Nogle folk der vedhæfter filer i deres e-mails går endda så 
langt som at sige de FTP’er dokumentet til andre, hvilket bare viser, hvor meget e-
mail og fildeling bliver sammenlignet og dermed forvirrer folk (Duchenaut & Bellotti, 
2001). Men stadig er der mange e-mail brugere der påpeger begrænsningerne ved at 
bruge e-mail som fildeling. Der findes ingen versionskontrol, og de vedhæftede filer 
fylder meget i inboxen hvilket også gør, at de tager lang tid at hente, hvis man ikke 
sidder på en hurtig forbindelse. Dette forhindrede dog ikke folk i at sende stadig større 
og større vedhæftede filer. To af vores interviewpersoner påpegede også dette 
problem, da de er flittige brugere, hvad angår vedhæftede filer. En af vores 
respondenter har skiftet program, da den nuværende inbox ikke havde plads nok: 
 
[P5]: ”Jeg er gået fra Hotmail til Re:Webmail pga den 
større plads Re:Webmail tilbyder.” 
  
De sendte typisk mange billeder og store dokumenter såsom rapporter og artikler. 
Problemet ligger i, at e-mails med meget store filer er langsomme at sende og faktisk 
ikke altid bliver sendt samtidigt med, at de optager meget af den begrænsede plads, 
man har i sin inbox, når man f.eks. bruger web-baserede e-mail programmer. Samme 
respondent beskriver problemet på følgende måde: 
 
[P5]: ”Det der sker nogle gange er, når man sender store mails, 
så bliver den ikke gemt i sent mappen, og så kan man ikke se, om 
den sendt den forsvinder bare ud i det store intet. Et par gange 
har jeg også oplevet, at mails, der ser ud til at være blevet sendt, 
ikke er nået frem. 
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Begge personer var inde på at dette problem kunne løses, hvis man brugte et CSCW 
system såsom RUC's eget BSCW (Basic Support for Cooperative Work), men det har 
vennerne ikke altid tilgang til, så hvis en slags fildeling kunne indarbejdes i e-mail 
programmet, ville det være en god løsning. Problemet er også gældende for flere og 
flere, som bruger deres e-mail program til at arkivere dokumenter (Duchenaut & 
Bellotti, 2001). 
 
Det er altså ikke altid godt bare at lave mange smarte funktioner og så håbe, de bliver 
brugt. Følgende citat fortæller at selv ikke Microsofts egne ansatte bruger de 
funktioner, deres program har at tilbyde, for nemmere at få et overblik over deres e-
mails så som Outlooks filter og søgefunktion: ”What is even more surprising, study 
conducted among Microsoft employees found that, for the most part, they have not 
used these features as well” (Gwizdka, 2002). Citatet er netop sjovt, da det viser, at 
selv ikke bagmændene bag e-mail programmerne altid bruger de funktioner, de putter 
i programmerne. Det påpeger også det problem, at det ikke er nemt at få ændret folks 
vaner, så mon ikke det er programmet, der skal ændres til at passe til folks vaner i 
stedet for at indbygge smarte funktioner og håbe, at de blive brugt. 
 
Mange af disse problemer stammer fra det grundlæggende problem, at e-mail er lavet 
som et asynkront kommunikationsmedie. En asynkront kommunikation drejer sig om 
at kunne interagere med hinanden igennem et permanent medium uafhængig af tid og 
sted. Man skulle i den spæde start kun kunne sende beskeder til hinanden og intet 
mere, men som folk er begyndt at bruge e-mail programmer mere og mere er større 
behov vokset frem hvilket betyder, at e-mail har bevæget sig langt væk fra dets 
oprindelige asynkrone udgangspunkt. Nogle vil sige, at e-mail er blevet et offer for 
dets egen succes. E-mail programmer skal i dag være designet til at kunne håndtere en 
stor variation af opgaver, som dette afsnit tydelig har vist. I stedet for at søge smarte 
funktioner programmet skal understøtte burde designere søge enkle løsninger, som 
giver et fleksibelt og kraftfuldt program. Hvis dette opfyldes, kan e-mail blive meget 
mere end et kommunikationsværktøj, det kan blive et sofistikeret værktøj, der kan 
håndtere en bred vifte af individuelle samt gruppemæssige opgaver (Mackay, 1988). 
Så selvom e-mail oprindeligt var designet til at kunne håndtere asynkront 
kommunikation, har programmerne i dag begrænsninger, når det kommer til at kunne 
operere med denne funktion.  
Usability 
- Hvilke mål indgår i begrebet brugbarhed? - 
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De primære funktioner der kræves af asynkront kommunikation er (Whittaker & 
Sidner, 1996): 
a) En tråd der giver support for kontekstbaseret indhold og en håndtering af 
samtalehistorik. 
b) En egenskab til at holder styr på en samtalens status. 
 
Som det er nu, tilbyder e-mail programmer en oversigt over de e-mails man har, så 
der findes til en vis grad en samtalehistorik. Hvorvidt denne samtalehistorik kunne 
laves mere overskueligt end den er, kan diskuteres. Det afhænger meget af, hvordan 
brugerne håndterer deres e-mails, om de smider dem i mapper, bruger filtre osv. Hvad 
angår samtales status er denne egenskab ikke opfyldt. Man ved ikke, om et brev er 
kommet frem, medmindre man har bedt om et auto-reply på brevets ankomst hvilket 
ikke engang er sikkert, modtageren ønsker at gøre. Ej heller om det er kommet frem, 
og modtageren arbejder på at svare tilbage.  
 
Det perfekte e-mail program findes altså ikke, men som vores undersøgelse og mange 
andre undersøgelser har vist, er folk egentlig meget tilfredse med, hvad de har. 
 
5.1.1 Sammenfatning 
De tal vi har fra den kvantitative undersøgelse og de oplysninger vi har analyseret os 
frem til i de kvalitative interviews stemmer overens med, hvad andre undersøgelser er 
kommet frem til hvad angår brugen af e-mail programmer samt manglen ved 
nuværende e-mail programmer. Det man kan trække frem som værende specielt for 
vores undersøgelse og ikke er nævnt i andre rapporter, som denne gennemgang også 
har vist, er den store betydning som tilgængelighed har for vores respondenter samt 
trygheden i at vide der jævnligt bliver taget backup af folks data. 
Usability 
- Hvilke mål indgår i begrebet brugbarhed? - 
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6 Diskussion 
Vi vil i de efterfølgende afsnit diskutere respondenternes opfattelse af de fem mål for 
brugbarhed, og vi vil diskutere, hvad vi har lært, samt hvordan vi med udgangspunkt i 
denne undersøgelse kan komme videre. 
 
Vi har igennem undersøgelsen ikke blot vist, at Shneiderman & Plaisants (2005) fem 
mål for brugbarhed har indflydelse på respondenternes valg af program, men også at 
en faktor som tilgængelighed har stor betydning for, om respondenterne finder et 
program brugbart. Tilgængelighed, som er et grundlæggende karakteristika ved 
programmet, der er med til at beskrive programmets anvendelighed (utility), betyder 
for respondenterne, at de har adgang til deres informationer fra en hvilken som helst 
computer med en internetforbindelse. Det er et resultat af, at de fysiske rammer for 
vores arbejde ikke længere er de samme. Mobile og trådløse teknologier betyder i 
dag, at arbejdet kan udføres uden for rammerne af det traditionelle kontor. Dette 
argument understøttes yderligere af de studerende og ansatte ved Roskilde 
Universitetscenter, der i stigende grad medbringer og anvender bærbare computere på 
universitets netværk.  
 
Som Figur 14 illustrerer, så er Shneiderman & Plaisants (2005) fem mål for 
brugbarhed (usability) og respondenternes krav om tilgængelighed, der beskriver 
programmets anvendelighed (utility), to forskellige aspekter der beskriver, hvordan 
systemet er til nytte (usefulness).  
 
Figur 14: Figuren kombinerer Nielsens (1993) beskrivelse af system acceptability samt Shneiderman 
& Plaisants (2005) fem mål for brugbarhed. 
 
Usability 
- Hvilke mål indgår i begrebet brugbarhed? - 
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På trods af at ISO 9241-11 standarden lægger op til en bred definition på 
brugbarhedsbegrebet, så vælger vi som evaluatorer ofte mere simple og håndgribelige 
mål med et mikro perspektiv, det vil sige en isoleret og snæver undersøgelse af nogle 
observerbare mål, for at kunne håndtere kompleksiteten af et programs brugbarhed 
(Hornbæk, 2006). Shneiderman & Plaisants (2005) fem mål for brugbarhed er et 
eksempel på de mål, som man kan tillægge sine undersøgelser af de betydende 
forhold for brugbarhed med dette perspektiv. For at afdække et mål som 
tilgængelighed kræver det derfor, at man som evaluatorer kombinerer systemets 
brugbarhed og anvendelighed i en ny indfaldsvinkel og efterfølgende inddrager de 
sammenhænge, som systemet indgår i ud fra et bredere perspektiv. Som vi beskriver i 
det følgende, så er der imidlertid forskel på, hvad et mikro, og det bredere makro 
perspektiv er i stand til at sige om det undersøgte system, og man bør derfor ikke 
ukritisk udvide undersøgelsens perspektiv.  
 
Et mikro perspektiv på den undersøgte arbejdsopgave (task) beskriver de processer og 
de forhold, som gør systemet brugbart i en brugssituation. Målene, der tager dette 
perspektiv, dækker ofte arbejdsopgaver af kort varighed og lav kompleksitet, der 
beskriver, hvordan brugerne opfatter og navigerer systemet (Hornbæk, 2006).  
Et makro perspektiv bliver sjældent brugt, fordi det bredere perspektiv medfører en 
anselig kompleksitet. Makro perspektivet er i stand til at beskrive systemet i den 
større sammenhæng over korte og længere tid. Målene, der tager dette perspektiv, 
dækker arbejdsopgaver, der både mentalt og socialt er komplekse, og hvor der kan 
forekomme store individuelle forskelle, hvordan man løser arbejdsopgaverne 
(Hornbæk, 2006). 
 
 
Figur 15: Figuren kombinerer Nielsens (1993) beskrivelse af system acceptability med Shneiderman & 
Plaisants (2005) fem mål for brugbarhed. Figuren illustrerer makro, meso og mikro perspektivet i 
brugbarhedsbegrebet. 
Usability 
- Hvilke mål indgår i begrebet brugbarhed? - 
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For at kunne afdække et mål som tilgængelighed foreslår vi, at man som evaluatorer 
tillægger sin undersøgelse et meso perspektiv, se Figur 15. Et meso perspektiv er 
hverken et makro eller mikro perspektiv, men bibeholder en række af de fordele, som 
man høster ved at kombinere systemets brugbarhed og anvendelighed i en ny 
indfaldsvinkel. Vi foreslår, at man bibeholder makro perspektivets evne til at 
synliggøre systemet i den større sammenhæng over kortere og længere tid, og at man 
bibeholder en grad af kompleksiteten i den undersøgte arbejdsopgave. Dertil kommer 
mikro perspektivets evne til at beskrive de processer og de forhold, som gør systemet 
brugbart i en brugssituation. Vi foreslår altså ikke en ukontrolleret udvidelse af 
undersøgelsens perspektiv, men at man i stedet gør en indsats for at inddrage de 
forhold i den større sammenhæng, som har indflydelse på systemets brugbarhed og 
anvendelighed. Ved at udvide perspektivet for sin undersøgelse udvider man også den 
undersøgte kontekst. Mobile og trådløse teknologier betyder i dag, at arbejdet kan 
udføres uden for rammerne af det traditionelle kontor. ISO 9241-11 standardens 
definition på begrebet brugbarhed tager imidlertid ikke højde for, at der kan være 
flere systemer involveret i at løse den enkelte arbejdsopgave, og at brugernes forhold 
kan variere. En udvidelse af den undersøgte kontekst bør derfor også omfatte et 
skiftende miljø, og at der kan være flere produkter samt brugere involveret i at løse 
den enkelte arbejdsopgave. 
 
En udvidelse af det anvendte perspektiv er allerede blevet foreslået af Hornbæk 
(2006), der argumenterer for, at et bredere perspektiv på udvælgelsen af de 
undersøgte arbejdsopgaver vil give nogle modigere og mere udfordrende mål for 
brugbarhed (Hornbæk, 2006). Et bredere perspektiv vil dog ikke nødvendigvis skabe 
det ønskede udfald. Der er forskel på, hvad de forskellige perspektiver er i stand til at 
sige om den undersøgte kontekst. Forskellene mellem et mikro og makro perspektiv 
betyder, at et bredere perspektiv på de udvalgte arbejdsopgaver ikke nødvendigvis vil 
resultere i mere modige og udfordrende mål for brugbarhed, men nogle andre mål for 
brugbarhed der afdækker de forhold, der har indflydelse systemets brugbarhed ud fra 
det valgte perspektiv. De fundne mål vil altså varierer alt efter, hvilket perspektiv man 
anvender. Det er grunden til, at vi foreslår, at man kombinerer målene for systemets 
brugbarhed og anvendelighed og foretager kontrolleret udvidelse af det traditionelle 
mikro perspektiv.  
Usability 
- Hvilke mål indgår i begrebet brugbarhed? - 
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Vi har igennem denne undersøgelse undersøgt, hvordan respondenterne opfatter 
rigtigheden af Shneiderman & Plaisants (2005) fem mål. Vores kvantitative 
undersøgelse af de fem mål for brugbarhed viste, at ikke alle mål ved første blik 
havde indflydelse på respondenternes valg af e-mail program. Dog viste de 
efterfølgende kvalitative interviews, at der i højere grad var tale om, at målene var 
opfyldt i de e-mail programmer, som respondenterne anvendte. Det kan være grunden 
til de mange neutrale svar i det kvantitative spørgeskema. I kraft af at målene er 
opfyldt i respondenternes programmer, oplever de ikke, at målene har indflydelse på 
deres valg. Men som en af respondenterne også udtrykker det, så ville svarene være 
nogle helt andre, hvis målene ikke var opfyldt. Respondenterne anser målene for at 
være gældende, men i kraft af at de er opfyldt, så føler de ikke at målene har 
indflydelse på deres valg af program. Den efterfølgende kvalitative undersøgelse viste 
dog, at der var mere end blot de fem mål der havde indflydelse når respondenterne 
skulle vælge program. Tilgængelighed, sikkerhed og kapacitet var også nogle af de 
forhold, der havde indflydelse på respondenternes valg af e-mail program. 
 
IT-strukturen på Roskilde Universitetscenter muliggør imidlertid, at de studerende og 
ansatte kan færdes trådløst overalt på universitets område. Vi kan derfor ikke 
udelukke, at det miljø respondenterne færdes i har haft indflydelse på både deres valg 
og prioritering af tilgængelighed som et vigtigt forhold, når de skal vælge et e-mail 
program. På den anden side udtrykte respondenterne, at behovet om tilgængelighed 
også var gældende, når de færdedes uden for universitets område. I dette tilfælde 
havde de stadig behov for at kunne tilgå deres e-mails og informationer. Vi kan derfor 
ikke udelukke, at vi har bragt respondenterne i en situation, der sammen med vores 
valg af program for denne undersøgelse, kan have haft indflydelse på respondenternes 
prioritering af de forhold, der har indflydelse på deres valg program. Denne 
problemstilling vil kræve yderligere undersøgelse. 
 
Det vi imidlertid kan konstatere er, at der eksisterer forhold uden for Shneiderman & 
Plaisants (2005) fem mål for brugbarhed, der også har indflydelse på respondenternes 
valg af program. Vi foreslår derfor, at evaluatorer udvider det traditionelle mikro 
perspektiv og begynder at identificere de forhold, der også har indflydelse på 
respondenternes valg af program. 
Usability 
- Hvilke mål indgår i begrebet brugbarhed? - 
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7 Konklusion 
• Problemformulering: Er Shneiderman & Plaisants (2005) fem mål for 
brugbarhed dækkende for hvad der konstituerer brugbarhed for en bruger i en 
specifik kontekst? 
 
Denne undersøgelse har haft til formål at undersøge, hvorvidt Shneiderman & 
Plaisants (2005) fem mål for brugbarhed er dækkende for, hvad der konstituerer 
brugbarhed for de ansatte og studerende på Roskilde Universitetscenter. 
Undersøgelsens to dele har vist, at Shneiderman & Plaisants (2005) fem mål for 
brugbarhed er dækkende, når man skal undersøge et programs brugbarhed, men at der 
også er andre betydende faktorer, som tilgængelighed, der har indflydelse på 
respondenternes definition på begrebet brugbarhed. 
 
Vi har i den kvantitative del af undersøgelsen spurgt 141 studerende og ansatte ved 
Roskilde Universitetscenter, hvor tilfredse de er med deres e-mail program samt, hvad 
der har indflydelse på, at et e-mail program er brugbart. Undersøgelsen fokuserede på 
Shneiderman & Plaisants (2005) fem mål for brugbarhed og viste umiddelbart, at kun 
to ud af de fem mål havde indflydelse på respondenternes valg af program. De to mål 
samt undersøgelsens neutrale besvarelser har efterfølgende vist sig, at være en 
konsekvens af, at målene er blevet så godt inkorporeret i programmerne, at 
respondenterne ikke længere ser dem som betydende mål, når de vælger e-mail 
program. Som en af vores respondenter dog udtrykker det, ville folk nok tænke mere 
over det, hvis de fem mål netop ikke var opfyldt, og programmet var mangelfuldt.  
I den kvalitative del af undersøgelsen har vi igennem interviewguidens 21 spørgsmål 
bedt de udvalgte respondenter om at sætte ord på deres besvarelser af det kvantitative 
spørgeskema. Ud over at give os en afklaring på de mange neutrale besvarelser har 
denne del af undersøgelsen vist, at respondenterne er villige til at gå på kompromis 
med udseender, samt tiden det tager at lære programmet at kende, hvis udbyttet er et 
tilgængeligt program. Tilgængelighed bliver imidlertid ikke afdækket med det mikro 
perspektiv som i mange tilfælde bliver tillagt undersøgelser af systemers brugbarhed. 
Om man fanger dette mål, kommer derfor an på, hvilket perspektiv man tager i sin 
undersøgelse.  
Usability 
- Hvilke mål indgår i begrebet brugbarhed? - 
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Vi foreslår derfor, at man som evaluatorer, tillægger sin undersøgelse et meso 
perspektiv og bibeholder en række af de fordele, som man høster ved at kombinere 
systemets brugbarhed og anvendelighed i en ny indfaldsvinkel. Vi forslår, at man 
bibeholder makro perspektivets evne til at synliggøre systemet i den større 
sammenhæng over kortere og længere tid, og at man bibeholder en grad af 
kompleksiteten i den undersøgte arbejdsopgave. Dertil kommer mikro perspektivets 
evne til at beskriver de processer og de forhold, som gør systemet brugbart i en 
brugssituation. Vi foreslår altså ikke en ukontrolleret udvidelse af undersøgelsens 
perspektiv, men at man i stedet gør en indsats for at inddrage de forhold i den større 
sammenhæng, som har indflydelse på systemets brugbarhed og anvendelighed. 
Usability 
- Hvilke mål indgår i begrebet brugbarhed? - 
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8 Perspektivering 
Den fremgangsmåde, vi har valgt at bruge i vores undersøgelse, vil afspejle sig i vores 
resultater, og er kun en ud af mange fremgangsmåder, vi kunne have valgt at bruge. 
Vi har igennem specialet overvejet at tage udgangspunkt i både Usability Evaluation 
Methods og Repertory Grid. Metoder der uden tvivl ville have givet specialet en 
anden vinkling. I de efterfølgende afsnit vil vi reflektere over en række af de 
problemer, der kan være forbundet med de metoder vi har brugt, samt hvilken 
indflydelse det har haft på undersøgelsens resultater. 
 
Denne undersøgelse har været afgrænset til at undersøge de studerende og ansatte ved 
Roskilde Universitetscenter, RUC. Afgrænsningen er foretaget af både praktiske men 
også teoretiske grunde, og har uden tvivl haft indflydelse på undersøgelsens resultater.  
Praktisk har afgrænsningen betydet, at vi har indsamlet et datamateriale, som vi har 
været i stand til at behandle inden for en acceptabel tidsramme. På trods af regler for 
anvendelse af postlister så har afgrænsningen også betydet, at vi har haft uhindret 
muligheder for at opsøge respondenterne på universitetets område. Denne aktive 
opsøgning af respondenter stiller imidlertid spørgsmålstegn ved, hvem det er vi har 
fået fat i, samt hvilken indflydelse det har haft på resultaterne. Vi har i det kvantitative 
spørgeskema ikke haft mulighed for, at undersøge om respondenterne tilhører en 
specifik gruppe, eller hvordan de fordeler sig på køn, fag, samt hvor langt de er nået i 
deres uddannelse. Det betyder, at vi ikke har haft mulighed for, at afdække hvorvidt 
de kvantitative resultater kan være influeret af forhold, der er unikke for en enkelt 
gruppe af respondenter. Man kan forstille sig, at der er forhold, som kan anses for at 
være normal praksis for en enkelt gruppe, og som betyder, at respondenter fra det 
samme fag har den samme holdning til undersøgelsens fem mål. 
Teoretisk så bliver brugbarhedsbegrebet i langt de fleste tilfælde anset for at være 
kontekstafhængigt. Som tidligere beskrevet så betyder det, at der er en række forhold, 
som har indflydelse på respondenterne, og som gør det vanskeligt at sammenligne 
studier af brugbarhed eller sige noget definitivt ud fra et enkelt studie. Det betyder 
også, at vi ikke kan afvise, at respondenternes krav om tilgængelighed er et resultat af 
forhold, som er unikke for Roskilde Universitetscenter, og som vil betyde, at det 
sammen krav ikke gør sig gældende for respondenter uden for denne kontekst. 
Usability 
- Hvilke mål indgår i begrebet brugbarhed? - 
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Det kvantitative spørgeskema tager udgangspunkt i Questionnaire for User 
Interaction Satisfaction (QUIS), hvor hovedparten af spørgsmålene er bipolare 
semantiske forankrede spørgsmål. Respondenterne beskriver deres holdning til 
spørgsmålets to semantiske udsagn ved at markere deres valg på den numeriske skala. 
Med det kvantitative spørgeskema var vi længe i tvivl, om vi skulle have et lige antal 
svarmuligheder eller ulige antal svarmuligheder, der gør det muligt for 
respondenterne at svare neutralt. Der er fordele og ulemper ved begge valg. Ved et 
lige antal svarmuligheder tvinger vi respondenterne til at træffe et valg i en positiv 
eller negativ retning. Hvorimod et ulige antal svarmuligheder ikke tvinger vores 
respondenter til at vælge, men giver dem mulighed for at være neutrale, enten fordi de 
ikke helt ved, hvad de skal svare, eller fordi de har et neutralt standpunkt. Neutrale 
besvarelser er imidlertid svære at bearbejde kvantitativt, da vi ikke ved, hvad der 
ligger til grund for respondenternes valg. 
Igennem den kvantitative undersøgelse har vi anvendt et ulige antal svarmuligheder. 
De mange neutrale besvarelser der er resultatet af dette valg, har imidlertid ikke været 
en ulempe, men har i de kvalitative interviews givet anledning til at undersøge, 
hvorfor der forekom så mange neutrale besvarelser. Det har blandt andet været 
medvirkende til, at vi har afdækket, at de fem mål for brugbarhed er opfyldt og godt 
inkorporeret i respondenternes e-mail programmer. Det har også givet anledning til at 
undersøge, hvilke andre mål der har indflydelse på respondenternes valg. 
 
Overordnet så fungerede spørgeskemaet som det skulle, men der har også været 
mulighed for at foretage forbedringer. Et par af undersøgelsens respondenter 
gjorde os således opmærksomme på, at det havde været en god ide, at have en 
tekstboks i spørgeskemaet, hvor de kunne få mulighed for at komme med deres 
kommentarer til undersøgelse. Disse kommentarer kunne have givet os nogle gode 
ideer samt en anden vinkel at udforme interviewguiden ud fra. En tekstboks kunne vi 
også have brugt i en anden sammenhæng. Igennem undersøgelsen spørger vi 
respondenterne om, hvor tilfredse de er med deres e-mail program, samt hvad der har 
indflydelse på, at et computerprogram er brugbart. En tekstboks, hvor respondenterne 
kunne komme med deres kommentarer til undersøgelsen, ville måske have givet os 
mulighed for at afdække flere mål end blot respondenternes krav om tilgængelighed.  
 
Usability 
- Hvilke mål indgår i begrebet brugbarhed? - 
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Denne undersøgelse har fra begyndelsen lagt op til at gå ud over rammerne for 
Shneiderman & Plaisants (2005) fem mål for brugbarhed. Vi kan derfor ikke afvise, at 
vi som evaluatorer har tilgået denne undersøgelse med en række forforståelser om, 
hvilke mål der ligger uden for Shneiderman & Plaisants (2005) fem mål for 
brugbarhed. Store dele af den kvalitative interviewguide bruges således til at afklare, 
hvilke andre mål der også har betydning for respondenternes valg af program. Med 
denne fremgangsmåde løber vi imidlertid den risiko, at respondenterne føler sig 
presset til at svare, og at respondenternes besvarelser ikke er en repræsentativ 
beskrivelse af de mål, der også har indflydelse på respondenternes valg af program.      
 
Udvælgelsen af interviewpersoner til den kvalitative del af undersøgelsen er foretaget 
på baggrund af det kvantitative spørgeskema og med fokus på Shneiderman & 
Plaisants (2005) fem mål for brugbarhed. Ved et tilfælde viste det sig dog, at samtlige 
respondenter anvendte Roskilde Universitetscenters Re:Webmail. Det stiller 
imidlertid spørgsmålstegn ved, om respondenternes krav om tilgængelighed er et 
resultat af, at de alle bruger det samme system, eller om det er et krav, der vil være 
gældende for et vilkårligt system. For at afklare denne problemstilling vil det kræve, 
at undersøgelsen tager udgangspunkt i et større uddrag af de forskellige systemer som 
respondenterne anvender. Da en stor andel af respondenterne anvender Re:Webmail, 
har dette ikke været muligt. 
  
Vi tager i den kvalitative del af undersøgelsen udgangspunkt i fem interviewpersoner, 
en ansat og fire studerende. En enkelt ansat er ikke noget repræsentativt grundlag for 
at sige noget om de ansattes forhold til deres e-mail program. Men har været 
medvirkende til at bekræfte vores formodning om, at arbejdspladsen i nogle tilfælde 
pålægger de ansatte at bruge et specifikt e-mail program. Sammen med de fire 
studerende, der repræsentere forskellige institutter, har den ansatte imidlertid været 
med til at afdække kravet om tilgængelighed. Respondenternes enighed og 
gentagende krav om blandt andet tilgængelighed har været betydende for, at vi 
afgrænsede undersøgelsen til fem personer. Om vi igennem spørgeskemaet og 
interviewene har spurgt om de rigtige ting er svært at fastslå. Der eksisterer ikke 
nogen vedtaget definition eller liste af spørgsmål til at undersøge systemers 
brugbarhed.  
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Men, når fem forskellige respondenter, som det har været tilfældet for den 
undersøgelse, stiller det samme krav om tilgængelighed, så mener vi imidlertid, at der 
er et repræsentativt grundlag for at foreslå, at evaluatorer bør udvide deres 
traditionelle mikro perspektiv og begynde at identificere de forhold, der også har 
indflydelse på respondenternes valg af program. 
Usability 
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10 Bilag 
10.1 Bilag 1 - Det kvantitative spørgeskema 
Personlige informationer 
 
1. Hvad er din tilknytning til Roskilde Universitetscenter? 
• Ansat 
• Studerende 
2. Hvad er din erfaring med brugen af e-mail programmer? [lidt erfaring | megen erfaring] 
3. Hvilket e-mail program bruger du til dagligt? 
• Re:Webmail, MSN Hotmail, Outlook, Mail (Mac), Jubii mail, Gmail, Andet 
4. Hvor ofte anvender du e-mail programmer? 
• Flere gange dagligt 
• En gang om dagen 
• 2-3 gange ugentligt 
5. Hvor tilfreds er du med det e-mail program du bruger? [utilfreds | meget tilfreds] 
6. Hvad bruger du dit e-mail program til? 
• Sende beskeder, Reminder, Fildeling, Kalender, Modtage nyheder, Andet 
 
I det følgende er alle spørgsmål rettet mod det e-mail program du bruger til dagligt.  
 
Time to learn 
“How long does it take for a typical member of the user community to learn how to use the actions 
relevant to a set of tasks (Shneiderman & Plaisant 2005)?” 
 
7. At lære at bruge e-mail programmet er?  [svært | nemt] 
8. At finde nye funktioner er? [svært | nemt] 
9. At lære at bruge e-mail programmets avanceret funktioner er? [svært | nemt] 
10. Tiden det tog at lære at bruge e-mail programmet var? [kort | lang] 
11. Hvad betyder tiden det tager at lære for dit valg af e-mail program? [intet | meget] 
 
Speed of performance 
“How long does it take to carry out the benchmark tasks (Shneiderman & Plaisant 2005)?” 
 
12. E-mail programmets hastighed er? [for langsomt | hurtigt nok] 
13. E-mail programmets reaktions tid på funktioner er? [for langsomt | hurtigt nok] 
14. Hvor tit føler du dig frustreret over noget der sker med e-mail programmet? [aldrig | altid] 
15. Hvad betyder e-mail programmets hastighed og reaktions tid for dit valg af program? [intet | meget] 
 
Rate of errors  
“How many and what kinds of errors do people make in carrying out the benchmark tasks? Although 
time to make and correct errors might be incorporated into the speed of performance, error handling is 
such a critical component of interface usage that it deserves extensive study role (Shneiderman & 
Plaisant 2005).”  
 
16. Hvor ofte opstår der fejl i forbindelse med din anvendelse af e-mail programmet? [aldrig | altid] 
17. At få hjælp igennem programmet til at rette dine fejl er? [svært | nemt] 
18. Erfaring gøre det nemmere for dig at udføre dit arbejde med programmet? [aldrig | altid] 
19. Hvad betyder mængden af dine og programmets fejl for dit valg af e-mail program? [intet | meget]  
 
Retention over time 
“How well do users maintain their knowledge after an hour, a day, or a week? Retention may be linked 
closely to time to learn, and frequency of use plays an important role (Shneiderman & Plaisant 
2005).” 
Usability 
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20. At huske navne på, placeringen af og brugen af funktioner er? [svært | nemt] 
 
Subjective satisfaction 
“How much did users like using various aspects of the interface? The answer can be ascertained by 
interview or by written surveys that include satisfaction scales and space for free-form comments 
(Shneiderman & Plaisant 2005).” 
 
21. Hvad betyder farver, symboler og den generelle udformning af brugergrænsefladen for dit valg af 
e-mail program? [intet | meget] 
22. Føler du at e-mail programmet dækker de behov du har for hvad et program skal kunne eller sidder 
du nogle gange og mangler en funktion? [aldrig | altid] 
23. Er du tilfreds med de funktioner dit e-mail program tilbyder? [utilfreds | meget tilfreds] 
24. Hvor vigtigt er det for dig at e-mail programmet giver dig feedback på hvad du laver, f.eks. at 
meddele dig at din mail er sendt? [ikke vigtigt | vigtig]  
 
Usefulness 
“How well does the system support the users in his or her tasks?” 
 
25. Fører dine handlinger i programmet til det forventede resultat? [aldrig | altid] 
26. Kan du udføre handlinger med kendskab til få funktioner? [aldrig | altid] 
27. Kan handlinger udføres let og lige til? [aldrig | altid] 
28. Er antallet af trin for at udføre en handling passende? [aldrig | altid] 
29. Er trinnene for at udføre en handling er logiske? [aldrig | altid] 
30. I hvilken grad synes du systemet understøtter dit arbejde? [dårligt | godt] 
 
System performance 
“Is the system operational or is it plagued with errors and bugs that have not been caught?” 
 
31. Er e-mail programmet er stabilt? [aldrig | altid] 
32. Hvor ofte slutter e-mail programmet uventet? [aldrig | altid] 
 
Finally 
“Participation in further qualitative investigations?” 
 
33. Hvor stort er dit behov for at kunne skræddersy brugergrænsefladen på dit e-mail program, f.eks. at 
flytte rundt på knapper osv.? [intet | stort] 
34. Må vi ved en senere lejlighed kontakte dig med henblik på deltagelse i et kort interview vedrørende 
brugbarhed? [nej | ja] 
Usability 
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10.2 Bilag 2 - De kvantitative data 
Personlige informationer 
 
Spørgsmål 1: Hvad er din tilknytning til Roskilde Universitetscenter? 
Svar 1: 9 (6.38%) 
Svar 2: 132 (93.62%) 
N/A: 0 (0.00%) 
 
Spørgsmål 2: Hvad er din erfaring med brugen af e-mail programmer? 
Svar 1: 2 (1.42%) 
Svar 2: 4 (2.84%) 
Svar 3: 25 (17.73%) 
Svar 4: 40 (28.37%) 
Svar 5: 68 (48.23%) 
N/A: 2 (1.42%) 
 
Spørgsmål 3: Hvilket e-mail program bruger du overvejende til dagligt? 
Svar 1: 51 (36.17%) 
Svar 2: 6 (4.26%) 
Svar 3: 42 (29.79%) 
Svar 4: 5 (3.55%) 
Svar 6: 7 (4.96%) 
Svar 7: 30 (21.28%) 
N/A: 0 (0.00%) 
 
Spørgsmål 4: Hvor ofte sender du og tjekker din e-mail? 
Svar 1: 120 (85.11%) 
Svar 2: 15 (10.64%) 
Svar 3: 6 (4.26%) 
N/A: 0 (0.00%) 
 
Spørgsmål 5: Hvor tilfreds er du som helhed med det e-mail program du bruger? 
Svar 1: 2 (1.42%) 
Svar 2: 9 (6.38%) 
Svar 3: 36 (25.53%) 
Svar 4: 65 (46.10%) 
Svar 5: 29 (20.57%) 
N/A: 0 (0.00%) 
 
Spørgsmål 6: Hvad bruger du dit e-mail program til? 
Svar 1: 139 (35.82%) 
Svar 2: 42 (10.82%) 
Svar 3: 93 (23.97%) 
Svar 4: 38 (9.79%) 
Svar 5: 35 (9.02%) 
Svar 6: 41 (10.57%) 
N/A: 0 (0.00%) 
 
Time to learn 
“How long does it take for a typical member of the user community to learn how to use the actions 
relevant to a set of tasks (Shneiderman & Plaisant, 2005)?” 
 
Spørgsmål 7: At lære at bruge e-mail programmet var? 
Svar 1: 1 (0.71%) 
Svar 2: 4 (2.84%) 
Svar 3: 18 (12.77%) 
Svar 4: 52 (36.88%) 
Svar 5: 66 (46.81%) 
N/A: 0 (0.00%) 
Usability 
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Spørgsmål 8: At finde funktioner til at udføre opgaver jeg ikke tidligere har udført i e-mail 
programmet er? 
Svar 1: 4 (2.84%) 
Svar 2: 16 (11.35%) 
Svar 3: 60 (42.55%) 
Svar 4: 41 (29.08%) 
Svar 5: 20 (14.18%) 
N/A: 0 (0.00%) 
 
Spørgsmål 9: At lære at bruge e-mail programmets avanceret funktioner, som f.eks. digital signatur og 
automatisk svar, er? 
Svar 1: 11 (7.80%) 
Svar 2: 26 (18.44%) 
Svar 3: 51 (36.17%) 
Svar 4: 33 (23.40%) 
Svar 5: 18 (12.77%) 
N/A: 2 (1.42%) 
 
Spørgsmål 10: Tiden det tog at lære at bruge de hyppigt benyttede funktioner i e-mail programmet 
var? 
Svar 1: 78 (55.32%) 
Svar 2: 37 (26.24%) 
Svar 3: 14 (9.93%) 
Svar 4: 6 (4.26%) 
Svar 5: 5 (3.55%) 
N/A: 1 (0.71%) 
 
Spørgsmål 11: Hvad betyder tiden det tager at lære for dit valg af e-mail program? 
Svar 1: 13 (9.22%) 
Svar 2: 36 (25.53%) 
Svar 3: 35 (24.82%) 
Svar 4: 32 (22.70%) 
Svar 5: 25 (17.73%) 
N/A: 0 (0.00%) 
 
Speed of performance 
“How long does it take to carry out the benchmark tasks (Shneiderman & Plaisant, 2005)?” 
 
Spørgsmål 12: Tiden det tager at starte e-mail programmet og udføre forskellige handlinger er? 
Svar 1: 6 (4.26%) 
Svar 2: 21 (14.89%) 
Svar 3: 20 (14.18%) 
Svar 4: 43 (30.50%) 
Svar 5: 51 (36.17%) 
N/A: 0 (0.00%) 
 
Spørgsmål 13: E-mail programmets reaktionstid på forskellige funktioner er? 
Svar 1: 5 (3.55%) 
Svar 2: 23 (16.31%) 
Svar 3: 18 (12.77%) 
Svar 4: 41 (29.08%) 
Svar 5: 52 (36.88%) 
N/A: 2 (1.42%) 
 
Spørgsmål 14: Hvor tit føler du dig frustreret over noget der sker med e-mail programmet, som f.eks. 
at programmet stopper, fryser osv.? 
Svar 1: 33 (23.40%) 
Svar 2: 65 (46.10%) 
Svar 3: 25 (17.73%) 
Svar 4: 17 (12.06%) 
N/A: 1 (0.71%) 
Usability 
- Hvilke mål indgår i begrebet brugbarhed? - 
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Spørgsmål 15: Hvad betyder e-mail programmets hastighed og reaktionstid for dit valg af program? 
Svar 1: 9 (6.38%) 
Svar 2: 15 (10.64%) 
Svar 3: 25 (17.73%) 
Svar 4: 47 (33.33%) 
Svar 5: 44 (31.21%) 
N/A: 1 (0.71%) 
 
Rate of errors 
“How many and what kinds of errors do people make in carrying out the benchmark tasks? Although 
time to make and correct errors might be incorporated into the “speed of performance”, error 
handling is such a critical component of interface usage that it deserves extensive study role 
(Shneiderman & Plaisant, 2005).”  
 
Spørgsmål 16: Hvor tit opstår der fejl i forbindelse med din betjening af e-mail programmet? 
Svar 1: 33 (23.40%) 
Svar 2: 77 (54.61%) 
Svar 3: 22 (15.60%) 
Svar 4: 7 (4.96%) 
Svar 5: 1 (0.71%) 
N/A: 1 (0.71%) 
 
Spørgsmål 17: At få hjælp i gennem programmet til at rette dine fejl er? 
Svar 1: 18 (12.77%) 
Svar 2: 23 (16.31%) 
Svar 3: 58 (41.13%) 
Svar 4: 31 (21.99%) 
Svar 5: 6 (4.26%) 
N/A: 5 (3.55%) 
 
Spørgsmål 18: Erfaringer gør det nemmere for dig at udføre dit arbejde med programmet? 
Svar 2: 6 (4.26%) 
Svar 3: 33 (23.40%) 
Svar 4: 58 (41.13%) 
Svar 5: 42 (29.79%) 
N/A: 2 (1.42%) 
 
Spørgsmål 19: Hvad betyder mængden af dine og programmets fejl for dit valg af e-mail program? 
Svar 1: 11 (7.80%) 
Svar 2: 16 (11.35%) 
Svar 3: 34 (24.11%) 
Svar 4: 38 (26.95%) 
Svar 5: 40 (28.37%) 
N/A: 2 (1.42%) 
 
Retention over time 
 
Spørgsmål 20: At huske navne på, placeringen af og brugen af funktionerne er? 
Svar 2: 12 (8.51%) 
Svar 3: 28 (19.86%) 
Svar 4: 49 (34.75%) 
Svar 5: 50 (35.46%) 
N/A: 2 (1.42%) 
Usability 
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Subjective satisfaction 
“How much did users like using various aspects of the interface? The answer can be ascertained by 
interview or by written surveys that include satisfaction scales and space for free-form comments 
(Shneiderman & Plaisant, 2005).” 
 
Spørgsmål 21: Hvad betyder farver, symboler og den generelle udformning af brugergrænsefladen for 
dit valg af e-mail program? 
Svar 1: 19 (13.48%) 
Svar 2: 29 (20.57%) 
Svar 3: 31 (21.99%) 
Svar 4: 36 (25.53%) 
Svar 5: 26 (18.44%) 
N/A: 0 (0.00%) 
 
Spørgsmål 22: Føler du at e-mail programmet dækker de behov du har for hvad et program skal kunne 
eller sidder du nogle gange og mangler en funktion? 
Svar 1: 12 (8.51%) 
Svar 2: 33 (23.40%) 
Svar 3: 35 (24.82%) 
Svar 4: 47 (33.33%) 
Svar 5: 12 (8.51%) 
N/A: 2 (1.42%) 
 
Spørgsmål 23: Er du tilfreds med de funktioner dit e-mail program tilbyder? 
Svar 1: 2 (1.42%) 
Svar 2: 9 (6.38%) 
Svar 3: 25 (17.73%) 
Svar 4: 72 (51.06%) 
Svar 5: 33 (23.40%) 
N/A: 0 (0.00%) 
 
Spørgsmål 24: Hvor vigtigt er det for dig at e-mail programmet giver dig feedback på hvad du laver, 
f.eks. at meddele dig at din mail er sendt? 
Svar 1: 6 (4.26%) 
Svar 2: 16 (11.35%) 
Svar 3: 20 (14.18%) 
Svar 4: 42 (29.79%) 
Svar 5: 54 (38.30%) 
N/A: 3 (2.13%) 
 
Usefulness 
“How well does the system support user in his or her tasks?” 
 
Spørgsmål 25: Fører dine handlinger i programmet til det forventede resultat? 
Svar 2: 2 (1.42%) 
Svar 3: 11 (7.80%) 
Svar 4: 80 (56.74%) 
Svar 5: 47 (33.33%) 
N/A: 1 (0.71%) 
 
Spørgsmål 26: Kan du udføre handlinger med kendskab til få funktioner? 
Svar 2: 2 (1.42%) 
Svar 3: 29 (20.57%) 
Svar 4: 71 (50.35%) 
Svar 5: 37 (26.24%) 
N/A: 2 (1.42%) 
Usability 
- Hvilke mål indgår i begrebet brugbarhed? - 
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Spørgsmål 27: Kan handlingerne udføres let og lige til? 
Svar 2: 3 (2.13%) 
Svar 3: 22 (15.60%) 
Svar 4: 73 (51.77%) 
Svar 5: 43 (30.50%) 
N/A: 0 (0.00%) 
 
Spørgsmål 28: Er antallet af trin for at udføre en handling passende? 
Svar 1: 1 (0.71%) 
Svar 2: 8 (5.67%) 
Svar 3: 29 (20.57%) 
Svar 4: 77 (54.61%) 
Svar 5: 26 (18.44%) 
N/A: 0 (0.00%) 
 
Spørgsmål 29: Er trinnene for at udføre en handling logiske? 
Svar 2: 8 (5.67%) 
Svar 3: 30 (21.28%) 
Svar 4: 78 (55.32%) 
Svar 5: 24 (17.02%) 
N/A: 1 (0.71%) 
 
Spørgsmål 30: I hvilken grad synes du programmet understøtter dine arbejdsopgaver? 
Svar 1: 1 (0.71%) 
Svar 2: 2 (1.42%) 
Svar 3: 24 (17.02%) 
Svar 4: 68 (48.23%) 
Svar 5: 44 (31.21%) 
N/A: 2 (1.42%) 
 
System performance 
“Is the system operational or is it plagued with errors and bugs that have not been caught?” 
 
Spørgsmål 31: Er e-mail programmet stabilt? 
Svar 1: 2 (1.42%) 
Svar 2: 6 (4.26%) 
Svar 3: 20 (14.18%) 
Svar 4: 72 (51.06%) 
Svar 5: 41 (29.08%) 
N/A: 0 (0.00%) 
 
Spørgsmål 32: Hvor ofte slutter e-mail programmet uventet? 
Svar 1: 52 (36.88%) 
Svar 2: 66 (46.81%) 
Svar 3: 13 (9.22%) 
Svar 4: 6 (4.26%) 
Svar 5: 4 (2.84%) 
N/A: 0 (0.00%) 
 
Finally 
“Participation in further qualitative investigations?” 
 
Spørgsmål 33: Hvor stort er dit behov for at kunne skræddersy brugergrænsefladen på dit e-mail 
program, f.eks. at flytte rundt på knapper osv.? 
Svar 1: 32 (22.70%) 
Svar 2: 38 (26.95%) 
Svar 3: 31 (21.99%) 
Svar 4: 32 (22.70%) 
Svar 5: 8 (5.67%) 
N/A: 0 (0.00%) 
 
Usability 
- Hvilke mål indgår i begrebet brugbarhed? - 
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Spørgsmål 34: Må vi ved en senere lejlighed kontakte dig med henblik på deltagelse i et kort interview 
vedrørende brugbarhed? 
Svar 1: 94 (66.67%) 
Svar 2: 43 (30.50%) 
N/A: 4 (2.84%) 
Usability 
- Hvilke mål indgår i begrebet brugbarhed? - 
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10.3 Bilag 3 - De kvantitative resultater 
10.3.1 Time to learn 
OBS: For at ensrette de semantiske udtryk gående fra negativ – positiv er et eller flere af spørgsmålene 
angivet i omvendt rækkefælge [Reverse]. 
0,00%
10,00%
20,00%
30,00%
40,00%
50,00%
60,00%
Spørgsmål 7: At lære at bruge e-mail programmet var? [svært | nemt]
Spørgsmål 8: At finde funktioner til at udføre opgaver jeg ikke tidligere har udført i e-mail programmet er? [svært
| nemt]
Spørgsmål 9: At lære at bruge e-mail programmets avancerede funktioner, som f.eks. digital signatur og
automatisk svar, er? [svært | nemt]
[Reverse] Spørgsmål 10: Tiden det tog at lære at bruge de hyppigt benyttede funktioner i e-mail programmet
var? [lang | kort]
Spørgsmål 11: Hvad betyder tiden det tager at lære for dit valg af e-mail program? [intet | meget]
Spørgsmål 7: At lære at bruge e-
mail programmet var? [svært |
nemt]
0,71% 2,84% 12,77% 36,88% 46,81% 0,00%
Spørgsmål 8: At finde funktioner til
at udføre opgaver jeg ikke tidligere
har udført i e-mail programmet er?
[svært | nemt]
2,84% 11,35% 42,55% 29,08% 14,18% 0,00%
Spørgsmål 9: At lære at bruge e-
mail programmets avancerede
funktioner, som f.eks. digital
signatur og automatisk svar, er?
[svært | nemt]
7,80% 18,44% 36,17% 23,40% 12,77% 1,42%
[Reverse] Spørgsmål 10: Tiden det
tog at lære at bruge de hyppigt
benyttede funktioner i e-mail
programmet var? [lang | kort]
3,55% 4,26% 9,93% 26,24% 55,32% 0,71%
Spørgsmål 11: Hvad betyder tiden
det tager at lære for dit valg af e-
mail program? [intet | meget]
9,22% 25,53% 24,82% 22,70% 17,73% 0,00%
1 2 3 4 5 N/A
 
Usability 
- Hvilke mål indgår i begrebet brugbarhed? - 
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10.3.2 Speed of performance 
OBS: For at ensrette de semantiske udtryk gående fra negativ – positiv er et eller flere af spørgsmålene 
angivet i omvendt rækkefælge [Reverse]. 
0,00%
5,00%
10,00%
15,00%
20,00%
25,00%
30,00%
35,00%
40,00%
45,00%
50,00%
Spørgsmål 12: Tiden det tager at starte e-mail programmet og udføre forskellige handlinger er? [for langsomt |
hurtigt nok]
Spørgsmål 13: E-mail programmets reaktionstid på forskellige funktioner er? [for langsomt | hurtigt nok]
[Reverse] Spørgsmål 14: Hvor tit føler du dig frustreret over noget der sker med e-mail programmet, som f.eks.
at programmet stopper, fryser osv? [altid | aldrig]
Spørgsmål 15: Hvad betyder e-mail programmets hastighed og reaktionstid for dit valg af program? [intet |
meget]
Spørgsmål 12: Tiden det tager at
starte e-mail programmet og
udføre forskellige handlinger er?
[for langsomt | hurtigt nok]
4,26% 14,89% 14,18% 30,50% 36,17% 0,00%
Spørgsmål 13: E-mail
programmets reaktionstid på
forskellige funktioner er? [for
langsomt | hurtigt nok]
3,55% 16,31% 12,77% 29,08% 36,88% 1,42%
[Reverse] Spørgsmål 14: Hvor tit
føler du dig frustreret over noget
der sker med e-mail programmet,
som f.eks. at programmet stopper,
fryser osv? [altid | aldrig]
0,00% 12,06% 17,73% 46,10% 23,40% 0,71%
Spørgsmål 15: Hvad betyder e-
mail programmets hastighed og
reaktionstid for dit valg af
program? [intet | meget]
6,38% 10,64% 17,73% 33,33% 31,21% 0,71%
1 2 3 4 5 N/A
 
Usability 
- Hvilke mål indgår i begrebet brugbarhed? - 
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10.3.3 Rate of errors 
OBS: For at ensrette de semantiske udtryk gående fra negativ – positiv er et eller flere af spørgsmålene 
angivet i omvendt rækkefælge [Reverse]. 
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[Reverse] Spørgsmål 16: Hvor tit opstår der fejl i forbindelse med din betjening af e-mail programmet? [altid |
aldrig]
Spørgsmål 17: At få hjælp igennem programmet til at rette dine fejl er? [svært | nemt]
Spørgsmål 18: Erfaringer gør det nemmere for dig at udføre dit arbejde med programmet? [aldrig | altid]
Spørgsmål 19: Hvad betyder mængden af dine og programmets fejl for dit valg af e-mail program? [intet | meget]
[Reverse] Spørgsmål 16: Hvor tit
opstår der fejl i forbindelse med
din betjening af e-mail
programmet? [altid | aldrig]
0,71% 4,96% 15,60% 54,61% 23,40% 0,71%
Spørgsmål 17: At få hjælp
igennem programmet til at rette
dine fejl er? [svært | nemt]
12,77% 16,31% 41,13% 21,99% 4,26% 3,55%
Spørgsmål 18: Erfaringer gør det
nemmere for dig at udføre dit
arbejde med programmet? [aldrig
| altid]
0,00% 4,26% 23,40% 41,13% 29,79% 1,42%
Spørgsmål 19: Hvad betyder
mængden af dine og programmets
fejl for dit valg af e-mail program?
[intet | meget]
7,80% 11,35% 24,11% 26,95% 28,37% 1,42%
1 2 3 4 5 N/A
 
Usability 
- Hvilke mål indgår i begrebet brugbarhed? - 
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10.3.4 Subjective satisfaction 
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Spørgsmål 21: Hvad betyder farver, symboler og den generelle udformning af brugergrænsefladen for dit valg af
e-mail program? [intet | meget]
Spørgsmål 22: Føler du at e-mail programmet dækker de behov du har for hvad et program skal kunne eller
sidder du nogle gange og mangler en funktion? [aldrig | altid]
Spørgsmål 23: Er du tilfreds med de funktioner dit e-mail program tilbyder? [utilfreds | meget tilfreds]
Spørgsmål 24: Hvor vigtigt er det for dig at e-mail programmet giver dig feedback på hvad du laver, f.eks. at
meddele dig at din mail er sendt? [ikke vigtigt | vigtigt]
Spørgsmål 21: Hvad betyder
farver, symboler og den generelle
udformning af brugergrænsefladen
for dit valg af e-mail program?
[intet | meget]
13,48% 20,57% 21,99% 25,53% 18,44% 0,00%
Spørgsmål 22: Føler du at e-mail
programmet dækker de behov du
har for hvad et program skal
kunne eller sidder du nogle gange
og mangler en funktion? [aldrig |
altid]
8,51% 23,40% 24,82% 33,33% 8,51% 1,42%
Spørgsmål 23: Er du tilfreds med
de funktioner dit e-mail program
tilbyder? [utilfreds | meget tilfreds]
1,42% 6,38% 17,73% 51,06% 23,40% 0,00%
Spørgsmål 24: Hvor vigtigt er det
for dig at e-mail programmet giver
dig feedback på hvad du laver,
f.eks. at meddele dig at din mail er
sendt? [ikke vigtigt | vigtigt]
4,26% 11,35% 14,18% 29,79% 38,30% 2,13%
1 2 3 4 5 N/A
 
Usability 
- Hvilke mål indgår i begrebet brugbarhed? - 
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10.3.5 Usefulness 
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Spørgsmål 25: Fører dine handlinger i programmet til det forventede resultat? [aldrig | altid]
Spørgsmål 26: Kan du udføre handlinger med kendskab til få funktioner? [aldrig | altid]
Spørgsmål 27: Kan handlingerne udføres let og lige til? [aldrig | altid]
Spørgsmål 28: Er antallet af trin for at udføre en handling passende? [aldrig | altid]
Spørgsmål 29: Er trinnene for at udføre en handling logiske? [aldrig | altid]
Spørgsmål 30: I hvilken grad synes du programmet understøtter dine arbejdsopgaver? [dårligt | godt]
Spørgsmål 25: Fører dine
handlinger i programmet til det
forventede resultat? [aldrig | altid]
0,00% 1,42% 7,80% 56,74% 33,33% 0,71%
Spørgsmål 26: Kan du udføre
handlinger med kendskab til få
funktioner? [aldrig | altid]
0,00% 1,42% 20,57% 50,35% 26,24% 1,42%
Spørgsmål 27: Kan handlingerne
udføres let og lige til? [aldrig |
altid]
0,00% 2,13% 15,60% 51,77% 30,50% 0,00%
Spørgsmål 28: Er antallet af trin
for at udføre en handling
passende? [aldrig | altid]
0,71% 5,67% 20,57% 54,61% 18,44% 0,00%
Spørgsmål 29: Er trinnene for at
udføre en handling logiske? [aldrig
| altid]
0,00% 5,67% 21,28% 55,32% 17,02% 0,71%
Spørgsmål 30: I hvilken grad
synes du programmet understøtter
dine arbejdsopgaver? [dårligt |
godt]
0,71% 1,42% 17,02% 48,23% 31,21% 1,42%
1 2 3 4 5 N/A
 
Usability 
- Hvilke mål indgår i begrebet brugbarhed? - 
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10.4 Bilag 4 - Korrelationer  
Time to learn 
  Spørgsmål 7 Spørgsmål 8 Spørgsmål 9 Spørgsmål 10 Spørgsmål 11 
Spørgsmål 7 1     
Spørgsmål 8 0.48 1    
Spørgsmål 9 0.38 0.47 1   
Spørgsmål 10 -0.21 -0.24 -0.17 1  
Spørgsmål 11 0.09 -0.02 0.02 0.11 1 
 
Speed of performance 
  Spørgsmål 12 Spørgsmål 13 Spørgsmål 14 Spørgsmål 15 
Spørgsmål 12 1    
Spørgsmål 13 0.80 1   
Spørgsmål 14 -0.46 -0.45 1  
Spørgsmål 15 0.17 0.16 0.04 1 
 
Rate of errors 
  Spørgsmål 16 Spørgsmål 17 Spørgsmål 18 Spørgsmål 19 
Spørgsmå 16 1    
Spørgsmål 17 -0.29 1   
Spørgsmål 18 -0.07 0.09 1  
Spørgsmål 19 -0.16 0.20 0.19 1 
 
Subjective satisfaction 
  Spørgsmål 21 Spørgsmål 22 Spørgsmål 23 Spørgsmål 24 
Spørgsmål 21 1    
Spørgsmål 22 0.13 1   
Spørgsmål 23 -0.04 0.00 1  
Spørgsmål 24 0.05 0.01 -0.10 1 
 
Usefulness 
  Spørgsmål 25 Spørgsmål 26 Spørgsmål 27 Spørgsmål 28 Spørgsmål 29 Spørgsmål 30 
Spørgsmål 25 1      
Spørgsmål 26 0.51 1     
Spørgsmål 27 0.52 0.52 1    
Spørgsmål 28 0.50 0.39 0.60 1   
Spørgsmål 29 0.34 0.31 0.50 0.58 1  
Spørgsmål 30 0.37 0.20 0.42 0.37 0.30 1 
 
Usability 
- Hvilke mål indgår i begrebet brugbarhed? - 
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10.5 Bilag 5 - Den kvalitative interviewguide 
Spørgsmål  Forventede svar Uddybende spørgsmål 
   
Indledning   
1. Hvilket e-mail program bruger du 
og nævn tre gode og tre dårlige ting 
ved programmet. 
 1.1 Hvorfor er netop de tre gode og 
tre dårlige?  
1.2 Hvad gør dem unikke for dig? 
2. Hvor mange år har du brugt e-mail 
programmer - bare sådan cirka? 
”Jeg er erfaren, og 
jeg har brugt e-mail i 
mange år!” 
2.1 Hvor mange programmer tror du 
at du har prøvet gennem den tid? 
2.2 Kan du huske hvilke programmer 
du har anvendt? 
3. Da du skulle vælge e-mail program 
hvilke tanker havde du til dets kunnen 
f.eks. web-baseret, fleksibilitet osv.? 
”Det skulle være 
nemt, hurtigt og let 
tilgængeligt!” 
”Det skulle være 
web-baseret!” 
3.1 Hvis du havde flere valg, hvad fik 
dig så til at vælge dette program? 
Fordele? 
3.2 Hvad er det der gør programmet 
nemt, hurtigt og let tilgængeligt? 
3.3 Hvorfor skal dit program være 
web-baseret? 
4. Kan du sige med dine egne ord 
hvorfor du bruger det e-mail program 
du gør frem for et andet? Er det 
program du har valgt, det du satte dig 
i hovedet, eller har du måtte gå på 
kompromis med noget? 
”Jeg er godt tilfreds 
men der er plusser og 
minusser!” 
4.1 Hvilke kompromiser har du måtte 
tage? 
4.2 Har din arbejdsplads, computer 
eller gruppe haft indflydelse på dit 
valg af program?  
4.3 Har du overvejet om det var det 
rigtige valg, eller overvejer du at 
prøve et andet program? 
De fem mål for brugbarhed – Denne gruppe spørgsmål tager udgangspunkt i respondenternes afgivet 
svar. (#) symboliserer respondenternes afgivet svar i det kvantitative spørgeskema. Hvert af de enkelte 
spørgsmål kan rundes af med spørgsmål 10. hvis det enkelte spørgsmål ikke giver foranledning til at 
respondenten selv beskriver eventuelle andre betydende mål.    
5. Du svarede til spørgsmål 11 ”Hvad 
betyder tiden det tager at lære for dit 
valg af e-mail program?” (#), kan du 
prøve at uddybe din besvarelse? 
[intet-meget] 
”Det betyder ikke 
noget for mig!” 
5.1 Hvad er medvirkende til at det 
(ikke) betyder noget for dig? 
5.2 Vi kan se det ikke har den store 
betydning i valg af program, var det 
noget du havde med i overvejelserne 
af dit valg af program? 
6. Du svarede til spørgsmål 15 ”Hvad 
betyder e-mail programmets 
hastighed og reaktionstid for dit valg 
af program?”  (#), kan du prøve at 
uddybe din besvarelse? [intet-meget] 
”Det betyder en del 
for mig!” 
6.1 Vi kan se det har en stor 
betydning i valg af program, var det 
noget du havde med i overvejelserne 
af dit valg af program, eller er det 
først noget du har tænkt på 
efterfølgende? 
7. Du svarede til spørgsmål 19 ”Hvad 
betyder mængden af dine og 
programmets fejl for dit valg af e-
mail program?” (#), kan du prøve at 
uddybe din besvarelse? [intet-meget] 
”Det er sjældent der 
sker en fejl med 
programmet!” 
 
8. Du svarede til spørgsmål 20 ”At 
huske navne på, placeringen af og 
brugen af funktionerne er?” (#), kan 
du prøve at uddybe din besvarelse? 
[svært-nemt]   
”De er nemme at 
huske, og det er jo 
rart, at man ikke skal 
starte forfra hver 
gang!” 
8.1 Hvis det er nemt at huske, vælger 
du så det frem for et program, hvor 
det er svært 
Usability 
- Hvilke mål indgår i begrebet brugbarhed? - 
 
 Side 93 
 
9. Du svarede til spørgsmål 21 ”Hvad 
betyder farver, symboler og den 
generelle udformning af 
brugergrænsefladen for dit valg af e-
mail program?” (#), kan du prøve at 
uddybe din besvarelse? [intet-meget] 
”Det har ikke den 
store betydning men 
må da gerne være 
rart at se på!” 
Er der nogen sammenhæng mellem 
køn han/hun og målet? 
9.1 Vi har her oplevet meget 
svingende svar, hvad betyder det for 
dit valg af program? 
Kun hvis ikke tidligere besvaret! 
10. Hvilke andre faktorer har 
eventuelt også indflydelse på dit valg 
af program? 
  
Hypoteseafprøvning – Denne gruppe spørgsmål tager udgangspunkt i de tre hypoteser der er opstået i 
forbindelse med behandlingen af de kvantitative data. 
11. Hypotese 1: Hvor ofte opstår 
behovet for at finde nye eller 
avanceret funktioner i programmet? 
”Det sker næsten 
aldrig, længere!” 
11.1 Hvilke funktioner og eventuelle 
avanceret funktioner bruger du i 
programmet? 
11.2 Du svarede i spørgsmål 8 ”At 
finde funktioner til at udføre opgaver 
jeg ikke tidligere har udført i e-mail 
programmet er?” (#), hvordan 
hænger det sammen? [svært-nemt]  
12. Hypotese 2: I forhold til dit svar 
af spørgsmål 16  ”Hvor ofte opstår 
der fejl i forbindelse med din 
anvendelse af e-mail programmet”(#) 
[aldrig-altid] og til 32 ”Hvor ofte 
slutter programmet uventet”(#) 
[aldrig-altid], hvor ofte opstår der 
fejl i forbindelse med din brug af e-
mail programmet.  
”Jeg oplever ikke 
mange fejl eller 
system crash!” 
”Der sker aldrig fejl 
med programmet!” 
12.1 Laver systemet generelt mange 
fejl, eller er det kun i e-mail 
programmet det sker? 
12.2 Hvad er antallet af fejl i 
forbindelse med e-mail programmet 
så i forhold til fejl i forbindelse med 
benyttelse af andre programmer? 
12.3 Kan dette have haft indflydelse 
på din besvarelse af spørgsmål 19? 
13. Hypotese 3: Hvordan opfatter du 
de web-baseret e-mail programmer; 
som et arbejdsværktøj eller som noget 
andet? 
”For mig er det ikke 
et værktøj, men en 
måde til nemt og 
hurtig at 
kommunikere!” 
13.1 Vil du vurdere brugbarheden af 
et web-baseret og et program på din 
computer ud fra de samme mål? 
13.2 Hvor adskiller de to typer 
programmer sig fra hinanden? 
Usefulness   
14. Hvornår skiftede du sidste gang e-
mail program og hvorfor? 
 14.1 Har du andre programmer og 
hvad bliver de brugt til? 
14.2 Hvorfor har du to programmer? 
15. Hvad bruger du programmet til og 
i hvilke sammenhænge bruger du 
programmet? 
  
16. Hvilket behov skal du have 
dækket af programmet? 
”Programmet dækker 
mere eller mindre de 
behov, jeg har!” 
16.1 Hvilke ting mangler for at 
programmet dækker dit behov? 
16.2 Kunne du tænke dig programmet 
kunne noget ekstra? 
17. I hvilken grad dækker 
programmets funktioner dine behov? 
  
Afsluttende    
18. Hvilken slags feedback ønsker du 
fra dit program?  
”Jeg vil gerne have 
informativt feedback, 
på det jeg laver!” 
”At den fortæller når 
du har sendt mail, 
modtager mail!” 
18.1 I hvilket omfang skal 
programmet kommunikere til dig? 
18.2 Skal der være en klips som i 
Microsoft Office programmet, der 
hjælper og spørger om alt? 
19. Hvad bruger du den mulighed til 
at skræddersy programmet? At 
effektiviser din arbejdsgang eller? 
 19.1 Vi har fået meget svingende svar 
til dette spørgsmål. Er det en ting du 
generelt bruger eller kunne tænke dig 
i de programmer du bruger dagligt? 
Usability 
- Hvilke mål indgår i begrebet brugbarhed? - 
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20. Hvor vigtigt er det så for dig at 
kunne få hjælp til at rette fejl af 
programmets egen hjælpefunktion? 
Så du f.eks. ikke skal sidde i telefon 
support mange timer. 
”Det er ikke ret tit 
jeg har brug for 
hjælp!” 
20.1 Mange svarer ret neutralt på 
spørgsmålet. Sidder du tit og har brug 
for hjælp eller er det egentlig sjældent 
der er problemer med noget i 
programmet?  
20.2 Når du skal have hjælp hvem 
spørger du så først? Programmets 
hjælpefunktion/Ven/telefon 
support/andet? 
21. Er du nogensinde blevet ramt af den tanke, ”Gud hvorfor har de gjort det? Eller hvorfor kan man 
ikke det? Eller lign” i nogle af de andre programmer du bruger til daglig. Det kan være alt lige fra valg 
af farver til manglende funktioner til mystisk skjule ting. 
  
Usability 
- Hvilke mål indgår i begrebet brugbarhed? - 
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10.6 Bilag 6 - Den faglige formidling 
Det efterfølgende afsnit og artikel illustrerer, hvordan indholdet af dette speciale 
kunne formidles til en relevant målgruppe. 
 
10.6.1 Refleksioner over den faglige formidling 
Mediet for vores artikel har vi valgt skal være PROSAbladet. PROSA bladet er et 
medlemsblad for PROSA, som er en fagforening indenfor edb-faget. Den typiske 
læser af PROSAbladet er en mand (76%), der er mellem 20 og 40 år (66%) og 
vurderer PROSAbladet som meget troværdigt (96%). Bladet bliver i gennemsnit læst 
igennem på 15-30 minutter. Da dette er et fagblad, er de omstændigheder hvormed 
målgruppen møder formidlingen afhængig af, om den virksomhed læseren er ansat i 
holder bladet. Ellers vil det typisk være i deres eget hjem målgruppen forventes at 
støde på og læse vores artikel. Der bringes både artikler samt nyheder på PROSAs 
hjemmeside (www.prosa.dk) og i PROSAbladet. I bladet, som er det medium vi har 
tænkt os artiklen skal bringes i, bringes fortrinsvis baggrundsstof og længere artikler 
om aktuelle emner, der er relevante for PROSAs medlemmer og for udviklingen 
indenfor IT-teknologien og edb-faget. Det kan være artikler om:  
• Den seneste og den kommende udvikling indenfor computer og IT-
teknologien.  
• De nyeste softwareprodukter det er vigtigt for IT-folk at have kendskab til. 
• Analyser af edb-branchens udvikling og betydning for samfundsøkonomien.  
 
Som punkterne ovenover viser, er en artikel om brugbarhed og de faktorer der har en 
indflydelse på respondenternes definition på begrebet en artikel, der dækker 
interessefeltet for PROSAbladet. Grunden til at vi har valgt netop PROSAbladet som 
vores medium er, at bladet er rettet mod IT-folk. Vi mener, at vores undersøgelse er 
relevant for denne målgruppe, da den giver et forslag til en ny indfaldsvinkel til at 
undersøge systemers brugbarhed. Ved at vi laver en artikel til et medlemsblad for 
netop denne faggruppe, håber vi at kunne nå nogle af de udviklere, der sidder og 
arbejder med brugbarhed, samt studerende som overvejer at arbejde med dette felt 
under eller efter endt uddannelse.  
 
Usability 
- Hvilke mål indgår i begrebet brugbarhed? - 
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Da den typiske læser af bladet bruger omkring 15-30 minutter på sin gennemlæsning, 
skal vores artikel ikke være fyldt med svære ord og være flere sider lang. Som en 
forberedelse til at skrive denne artikel, har vi derfor læst adskillige artikler i 
PROSAbladet for at fange sproget og de fagtermer, som der typisk bliver anvendt. Da 
der ikke bruges billeder i artiklerne, har vi skulle overveje hvilke andre virkemidler, der 
skulle til for at fange læserens interesse. Det vi har valgt at gøre er at beskrive 
undersøgelsens omfang, da dette giver læseren mulighed for at sammenligne vores 
resultater med egne undersøgelser. Ydermere holder vi artiklen kort og præcis, da en 
typisk læser som tidligere nævnt bruger mellem 15-30 minutter på at læse hele bladet, 
og gerne skulle have tid til at læse vores artikel. Først har vi lavet en lille indledning 
der kort fortælle om vores undersøgelse, og hvad læseren vil få ud af at læse artiklen. 
Derefter går artiklen lige på og hårdt, og afsluttes med en kort opsummerende 
konklusion af hvad vi har fundet ud af. 
Usability 
- Hvilke mål indgår i begrebet brugbarhed? - 
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10.6.2 Artikel 
Usability - Hvilke mål indgår i begrebet usability?  
 
En brugbarhedsundersøgelse med e-mail programmer som case er netop gennemført på Roskilde 
Universitetscenter. Undersøgelsen viste, at mål som tilgængelighed har stor betydning for brugernes valg af e-mail 
program. Undersøgelsen giver ydermere et forslag til, hvordan brugbarhedsundersøgelser mere effektivt kan 
afdække sådanne mål. 
 
To speciale studerende på Roskilde Universitetscenter (RUC) er i gang med at lægge 
sidste hånd på deres afhandling og har netop færdiggjort en brugbarhedsundersøgelse 
med e-mail programmer som case. Undersøgelsen er blevet foretaget på RUC og tager 
sit udgangspunkt i en kvantitativ og kvalitativ undersøgelse af brugernes erfaringer 
med det e-mail program, de overvejende bruger til dagligt. 141 brugere blev igennem 
34 spørgsmål i et elektronisk spørgeskema spurgt; ”Hvor tilfreds er du med dit e-mail 
program og hvad har indflydelse på at et computerprogram er brugbart?” 
Undersøgelsen opererer med fem mål for brugbarhed opsat af Shneiderman & 
Plaisant samt Nielsen, der typisk er de forfattere, man støder på i litteraturen om 
brugbarhed. Resultaterne skaber grundlaget for den videre diskussion af, hvorvidt de 
nuværende mål for brugbarhed er dækkende for, hvad der for brugerne udgør begrebet 
brugbarhed. Undersøgelsen blev fulgt op med en række interviews, der havde til 
formål at undersøge og afdække hvilke andre mål, der eventuelt også har betydning 
for, at brugerne finder et program brugbart. På baggrund af undersøgelsen 
konkluderer de to studerende at målene for brugbarhed, som undersøgelsen opererer 
med, stadig er berettiget når man skal undersøge et programs brugbarhed, men at 
andre betydende faktorer som tilgængelighed også har indflydelse på brugernes 
definition på begrebet brugbarhed. En anden interessant ting som er fremkommet er, 
at brugerne er villige til at gå på kompromis med visse mål, som tiden det tager at 
lære programmet at kende samt udseendet af e-mail programmet, hvis udbyttet er et 
tilgængeligt e-mail program. 
 
Med baggrund i undersøgelsen foreslår de to studerende, at man som evaluatorer, 
tillægger sine undersøgelser et meso perspektiv. Det vil resultere i, at man bibeholder 
makro perspektivets evne til at synliggøre mønstre over kortere og længere tid og på 
denne måde synliggøre systemet i den større sammenhæng.  
Usability 
- Hvilke mål indgår i begrebet brugbarhed? - 
 
 Side 98 
Dertil kommer mikro perspektivets evne til at beskrive de processer og de forhold, 
som gør systemet brugbart i en brugssituation. Der foreslås ikke en ukontrolleret 
udvidelse af den undersøgte kontekst, men at evaluatorerne inddrager de forhold i den 
større sammenhæng som også har indflydelse på systemets brugbarhed. 
